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El presente trabajo de investigación es una “Auditoria Operativa” a la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., de la ciudad Ambato, provincia de 
Tungurahua, para determinar áreas críticas en la entrega, y recuperación de cartera de 
crédito, evaluar los procesos de captación, entrega, administración y recuperación, 
medir el grado de eficacia y eficiencia con que se manejó los recursos. Para el desarrollo 
de la auditoría se utilizó los cuestionarios de control interno mediante el método COSO 
I, además flujogramas para dar a conocer los siguientes hallazgos: el personal 
desconoce las políticas de crédito, realiza otras funciones, atención a clientes por falta 
de personal, no cuenta con el perfil profesional, tiene objetivos pero no son difundidos, 
no se evalúa el cumplimiento de los objetivos y metas por cuanto no se cuenta con 
indicadores, el personal trabaja más de las ocho horas sin ser remunerado, no se verifica 
la documentación entregada por un socio para la obtención de un crédito y de manera 
especial la capacidad de pago del deudor y del garante, además no se dispone de la 
información financiera a tiempo para poder entregar nuevos créditos, se desconoce el 
destino de crédito por cuanto no se verifica, el personal debe conocer el manual de 
políticas de crédito, contar con el perfil profesional y ser capacitado. Se debe proceder a 
verificar la documentación de los socios para entregar un crédito y mantener actualizada 
la carpeta que sirva de sustento a garantizar el pago y controlar el destino de crédito. 
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The present research is an Operative Audit to the Saving and Credit Cooperative 
Alianza Indígena Ltd. From Ambato city, province of Tungurahua, for determining 
critical areas in delivery, and recovery of credit portfolio, to evaluate the processes of 
catchment, delivery, management and recovery, to measure the effectiveness and 
efficiency degree with the resources were handled. For the Audit development, 
questionnaires of internal control were used through the COSO I method, besides flow 
charts in order to disseminate the following findings: the personal unknowledge of 
credit policies, carrying out other functions like clients support for the lack of personal 
there is no professional profile, it has objectives but they are not disseminated, the 
fulfilment of objectives and goals is not evaluated, because there is no indicators, the 
personal works more than eight hour without salary, the documentation delivered for a 
partner for obtaining a bank loan and the payment capacity of the borrower and 
guarantor, besides there is no financial information on time for giving new credits, the 
purpose of credit is unknown because it is no verified, the personal may know the credit  
policies handbook, have the appropriate professional profile and to be trained. The 
partner´s documentation should be verified before to give a credit and to keep updated 
the folders in order to guarantee the payment and controlling de credit purpose.  








El presente trabajo de investigación, se encuentra enfocada a implantar una auditoría 
Operacional en el departamento de Crédito y Cobranzas de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Alianza Indígena Ltda., la misma que se encuentra dividida en cuatro capítulos:  
 
Capítulo I. Se define el problema, el tema de investigación, el planteamiento del 
problema, la formulación del problema, la delimitación del problema, el objetivo 
general y los objetivos específicos.  
 
Capítulo II.  Encontramos el marco teórico que sirve para sustentar el trabajo 
investigativo, además tenemos el antecedente investigativo, la fundamentación legal, la 
hipótesis general y específica.  
 
Capítulo III. El marco metodológico que está conformado por la modalidad de la 
investigación, el nivel de la investigación, métodos, técnicas, e instrumentos, la 
población, la muestra, el análisis e interpretación de resultados, la verificación de la idea 
a defender.  
 
Capítulo IV, Se define el marco propositivo aplicando un modelo operativo 
considerando las fases de la auditoria con los siguientes aspectos, Institución ejecutora, 
beneficiarios, ubicación, equipo técnico responsable, antecedentes de la propuesta, 
justificación, Objetivos: Generales y Específicos. Y determinación de hallazgos. 
 
Finalmente las conclusiones y recomendaciones sobre el trabajo de titulación realizado 














CAPITULO I: EL PROBLEMA 
 
1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
En el Ecuador la Auditoria es un proceso de evaluación que determinan falencia o falta 
de control en determinada procesos.  La Auditoria se utiliza como un estándar de 
calidad en el cumplimiento de metas y objetivos de las empresas e instituciones 
comerciales, educativas, gubernamentales y sociales mismas que ayudan a detectar 
errores que han son evidentes en los informes que arrojen. 
 
En la provincia de Tungurahua constituye un factor fundamental del desarrollo, es 
inherente y se comprende como tal tan solo si facilita las organizaciones el logro de 
misión y de sus funciones, se refiere a actividades vinculadas a la planificación, 
organización institucional, su dirección y gestión efectiva, su manejo económico-
financiero orientado al eficiente funcionamiento de la organización y la consecución de 
efectivos resultados en beneficio de la institución. 
 
La evolución de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en Tungurahua en los últimos 
años es positiva ya que ha permitido el crecimiento de la provincia. La aplicación de 
una auditoria administrativa permitirá internamente mejorar y contribuir al desarrollo de 
las mismas, beneficiando a cada una de las cooperativas elevando su bienestar 
institucional. 
 
 La auditoría operacional es una herramienta de la gerencia que le permite conocer a sus 
ejecutivos que tan eficientes resuelven sus problemas económicos, administrativos y 
sociales que se presentan en la institución y de esta manera saber cómo están 
cumpliendo sus metas propuestas en el Departamento de Crédito y Cobranza. 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., del Cantón Ambato  
La cooperativa de ahorro, crédito ALIANZA INDÍGENA Ltda., se dedica a la 
intermediación financiera de recursos monetarios.  
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El principal problema es el capital y la  recuperación de cartera, esto se origina por el 
deficiente para la administración  el mismo que produce inestabilidad en la operativa 
financiera; es decir que falta cumplimiento de aspectos fundamentales de la 
Cooperativa, además existen vacíos en los procedimientos de control operativo dados 
para cada departamento de La Cooperativa de Ahorro Crédito ALIANZA INDÍGENA 
Ltda., por ello los funcionarios y empleados de la misma ejecutan ciertas actividades a 
su criterio y esto origina la inestabilidad en la operación financiera. 
Además se está produciendo daños en otros ámbitos, denotando que es de suma 
importancia tomar en cuenta que un control operativo adecuado sobre los recursos 
ayuda notablemente al surgimiento económico.  
La aplicación adecuada de los elementos administrativos garantiza confiabilidad en la 
operacional realizada, ya que es una herramienta de primera mano que proporciona 
seguridad en los procedimientos y en general en todos los campos institucionales. Una 
auditoria administrativa adecuada es sin duda un elemento invaluable en la apropiada 
toma de decisiones, y de esta manera mejorar y alcanzar sus objetivos propuestos.  
La auditoría operativa siempre ha sido una herramienta útil para la administración de 
una organización, debido que a través de ella se puede penetrar en lo más profundo de la 
empresa, para saber dónde está ubicada, como llego allí, desde donde partió y a dónde 
quiere llegar. 
Al realizar una auditoria operativa en una cooperativa de Ahorro y Crédito es necesario 
conocer la definición, generalidad y su estructura organizacional previa al desarrollo del 
trabajo. 
1.1.1 Formulación del problema 
¿Cómo incidirá la realización de la Auditoría Operacional a la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Alianza Indígena Ltda., del cantón Ambato” periodo del 01 de enero al 31 de 




1.1.2 Delimitación del problema 
La presente investigación se sustenta en: 
 Limite espacial:  Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda. 
 Unidad de observación: Departamento de Crédito y Cobranza de la Cooperativa. 
 Delimitación temporal: Año 2014 
 Variable: Auditoría Operativa 
1.2 JUSTIFICACIÓN 
El presente trabajo se justifica por la necesidad y la importancia de una buena gestión 
dentro de cualquier institución, constantemente se requiere de nuevas y mejores 
gestiones e ir de la mano con los nuevos avances tanto intelectuales como tecnológicos. 
Otra de las razones de aplicar una auditoria operacional es ayudar a controlar 
departamento de Crédito y cobranzas y su entorno. En la actualidad muchas empresas 
toman decisiones solo entre los altos ejecutivos sin tomar en cuenta al personal de la 
misma lo que afecta a las relaciones laborales entre el personal afectando así al 
cumplimiento de las metas de la empresa. 
La aplicación de una Auditoria Operacional a más de contribuir al desarrollo de la 
entidad permite la adopción de criterios adecuados, oportunos para encaminar al 
fortalecimiento y estabilidad de la organización institucional. 
Por último la presente investigación se justica por la facilidad y la oportunidad que la 
entidad brinda para realizar la presente investigación, por la disposición de los 
directivos de colaborar con toda la documentación necesaria y toda la información 







1.3.1 Objetivo General 
Realizar la Auditoría Operacional a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza 
Indígena Ltda., del cantón Ambato” periodo del 01 de enero al 31 de diciembre del 
2014, para mejorar los procesos y una adecuada toma de decisiones. 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 Elaborar el marco teórico que sirva de base para el desarrollo de la auditoría 
Operacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda. 
 Definir la metodología a utilizar en el análisis al departamento de Crédito y 
cobranzas actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda. 






CAPITULO II: MARCO TEÓRICO  
2.1.ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 
Para el presente trabajo de investigación se ha obtenido información de trabajos 
similares en los diferentes repositorios de universidades, consiguiendo conclusiones que 
ayuden a al presente estudio.  
Tema: AUDITORÍA OPERATIVA APLICADA AL DEPARTAMENTO DE 
SINIESTRO DEL BRÓKER DE SEGUROS EL SOL S.A. ENFOCADO A LA 
GESTIÓN DE PROCESOS. 




Se evaluó los procesos existentes en el departamento de siniestros mediante la 
aplicación de técnicas de auditoria (cuestionarios se control interno, entrevistas, 
narrativas, etc.) para medir el grado de confianza y el nivel de riesgo que existe para 
garantizar la salvaguarda de los ingresos de la organización. 
Mediante la realización de la Auditoria Operativa se detectan deficiencias operativas, 
entiendo así un informe en que se detallan soluciones por cada uno de los componentes 
del control interno de manera que se mejoren los procesos de recaudación en el 





Tema: PLANEACIÓN DE LA AUDITORÍA OPERACIONAL EN EL ÁREA DE 
INGRESOS DE UNA EMPRESA QUE UTILIZA EL COMERCIO ELECTRÓNICO. 
Autor: Caal Chupina Guillermo Ramón 
Año: 2006 
Resumen  
En la planeación de un empresa de una auditoría operacional de ingresos de una 
empresa que utiliza el comercio electrónico se debe poner especial atención al riesgo 
operacional que no es más que la pérdida potencial por fallas o deficiencias en el control 
interno; sin embargo, cuando la empresa utiliza tecnología en sus procesos operativos, 
Debe adicionarse atención al riesgo tecnológico, identificar sus controles y la 
administración de dichos riesgos. 
Es por esta razón  la auditoría operacional es utilizado en los planes y procedimientos 
orientados a las operaciones de las entidades, a garantizar la confiabilidad de la 
información, así como los procedimientos y métodos relacionados con la eficiencia, 
eficacia y economía de la institución, y la seguridad de los registros contables, 
presupuestarios y financieros de la empresa.  
Es de gran importancia  un aporte esencial para la empresa, debido a que podrá mejorara 
en lo que se refiere a la eficiencia, eficacia y economía de las operaciones de la 
cooperativa, ayudara a optimizar costos, y esencialmente mejorar su rentabilidad, 
contribuyendo de esta manera a la entidad y a la sociedad. (p.174) 
2.1.1. Antecedentes Históricos  
La Cooperativa de Ahorro y crédito Alianza Indígena nació de un grupo de jóvenes 
indígenas pertenecientes a las Comunidades de Pilahuín y Chibuleo, pensando en 
generar oportunidades de superación de los socios a través de la presentación de 
servicios Financieros.   
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El 18 de Abril de 2011 el señor José Manuel Pandashina en calidad de coordinador del 
Departamento de Jóvenes conocedor de las necesidades de los habitantes cercanas a las 
poblaciones de Pilahuin y Juan Benigno Vela se atreve manifestar de que con los 
mismos socios se puede iniciar una Pre Cooperativa con lo cual se brindar servicios 
adicionales en calidad crédito, la misión que es acogida por los jóvenes y adultos, de 
igual forma la Señora Rosa Nancy Capuz Llambo manifiesta la oportunidad de empezar 
con una institución que brinde servicios financieros que apoyen a los campesinos e 
indígenas del sector Rural de la Provincia de Tungurahua. Desde ahí se empieza con 
varias reuniones con el fin de crear una Cooperativa donde a sugerencia del señor 
coordinador se inicia los trámites pertinentes a fin de legalizar la Organización con el 
señor Ab. José Chimbo, funcionario de CODEMPE para todos los trámites a fin de 
alcanzar el proyecto. 
El señor José Manuel Pandashina en calidad de presidente, lleva a cabo la legalización y 
su respectiva tramitación del Acuerdo Ministerial. El 18 de Abril del 2011 se apertura 
una oficina en la Ciudad de Ambato en la Av. 12 de Noviembre 16-41 entre Mera y 
Montalvo, siendo inscrita en el Consejo de Desarrollo de las Nacionalidades y Pueblos 
del Ecuador CODENPE con Resolución y Acuerdo Ministerial 2314, de 18 de Abril de 
2011, Mediante el cual se declara la existencia Legal de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Alianza Indígena, Con los Estatutos adecuados mediante resolución N° SEPS 
ROEPS-2013-002637, domiciliada en el Cantón Ambato, Provincia de Tungurahua. 
La cooperativa abre sus puertas con 21 socios fundadores que apoyaron esta iniciativa 
hasta poder fortalecer y comenzar a trabajar en beneficio de la ciudadanía Ambateña. 
2.2.  FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 
2.2.1 Auditoría 
Según, (Mendívil Victor, 2002) manifiesta que: 
La auditoría es el proceso que efectúa un contador público independiente, al examinar 
los estados financieros preparados por una entidad económica, para reunir elementos de 
juicio suficientes, con el propósito de emitir una opinión profesional, sobre a 
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credibilidad de dichos estados financieros, opinión que se expresa en un documento 
formal denominado dictamen. 
Así, la auditoria es la actividad por la cual se verifica la corrección contable de las cifras 
de los estados financieros; es la revisión misma de los registros y fuentes de 
contabilidad para determinar qué tan razonable son las cifras que muestran los estados 
financieros emanados de ellos. 
2.2.2 Objetivos de la auditoría 
Para Juan Madariaga (2004), los objetivos de la auditoría son: 
 Proporcionar a la dirección y a los propietarios de la empresa unos estados 
financieros certificados por una autoridad independiente e imparcial. 
 Proporcionar asesoramiento a la gerencia y a los responsables de las distintas áreas 
de la empresa en materia de sistemas contables y financieros, procedimientos de 
organización y otras numerosas fases de la operatoria de una empresa. 
 Suministrar información objetiva que sirva de base a las entidades de información y 
clasificación crediticia. 
 Servir de punto de partida en las negociaciones para la compraventa de acciones de 
una empresa. 
 Liberar implícitamente a la gerencia de sus responsabilidades de gestión. 
 Reducir y controlar riesgos accidentales, fraudes y otras actuaciones anormales. 
 Por último en los países de transparencia fiscal, sirve de base objetiva para 
determinar el gravamen fiscal.(pág. 19) 
2.2.3 Auditoría Operacional. 
Según (De la Peña A. , 2007) manifiesta que: 
“La auditoría operacional es el proceso de investigación que tiene por objeto el examen 
y evaluación de la planeación, la organización, la dirección y el control de gestión de las 
operaciones por áreas funcionales o por procesos operativos en las organizaciones; su 
base son los criterios de economía, eficiencia, efectividad y equidad; su finalidad, emitir 
una opinión independiente, de asesoría, a la alta dirección, acerca  de la validez del 
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sistema de control integral en las entidades auditadas. Se espera que la gerencia ordene 




2.2.4 Fases de la auditoría  
  
Gráfico Nº  1: Proceso de Auditoria 
 










Fase de la auditoría  
El contraloría general del estado, (CGE, 2011), habla de los fases de la auditoria  
Planificación 
En la planeación de una auditoría de gestión se debe cumplir varias tareas: 
conocimiento de la entidad a través del relevamiento de información, aplicación de 
indicadores, evaluación de control interno, asignación del equipo de trabajo y diseño de 
un programa de auditoría.  (pág. 12) 
Conocimiento preliminar 
Las normas ecuatorianas de auditoría gubernamental, en lo relacionado con la 
Planificación, establecen la necesidad de identificar los elementos claves de la 
administración, con el fin de evaluar las importancia de los objetivos de 
auditoria, por lo que, antes de iniciar una auditoría de gestión, es preciso un 
conocimiento general de la entidad, programa o proyecto a ser examinado. 
Para tal propósito, se revisará la información del archivo permanente; así como 
se recopilarán datos en línea con la ayuda de internet y se realizara la visita 
previa a la entidad para establecer el estado de las actividades de la entidad y 
determinar la oportunidad de realizar la acción de control; lo que permitirá 
además, la designación del equipo de trabajo multidisciplinario y la elaboración 
de la orden de trabajo con objetivos más reales. (pág. 12) 
Planificación específica 
Es el proceso de recopilación de información y de verificación de hechos, que serán la 
base para conocer las características fundamentales de la entidad y para la ejecución del 
examen. 
La verificación de hechos a través de la información recopilada y mediante entrevistas a 
funcionarios, podrá revelar la existencia de áreas críticas, lo que se dejará constancia en 
los papeles de trabajo, para dar mayor atención en la ejecución de examen. (pág. 13) 
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Ejecución de la Auditoría  
En esta etapa, se ejecuta el trabajo de auditoría, con el desarrollo de los 
programas y con la obtención de la evidencia suficiente, relevante y competente, 
basada en criterios de auditoría y procedimientos definidos en cada programa; 
evaluación de los resultados de la gestión y determinación de los hallazgos 
resultantes para sustentar los comentarios, las conclusiones y recomendaciones 
que serán incluidas en el informe. (pág. 21) 
Comunicación de resultado 
Según, (CGE, 2011), 
La redacción del informe de auditoría de gestión, al igual que de todo tipo de 
auditoria, observará las normas nacionales e internacionales y demás 
disposiciones emitidas para el efecto y presentará una estructura en la cual se 
establezca los hallazgos, conclusiones y recomendaciones. 
En la fase de comunicación de resultados, se mantendrá informada a la 
administración de la entidad permanente, sobre las observaciones encontradas 
durante la ejecución del examen, con la finalidad de obtener los justificativos y 
comentarios pertinentes, previo a la elaboración del informe final. (pág. 25) 
Seguimiento 
Según (Franklin F, , 2013) 
Después de seleccionar y presentar la alternativa de tipo de informe consistente 
con las prioridades definidas, y una vez verificados los aspectos operativos y 
lineamientos generales para la preparación de la propuesta de implementación, 
es necesario centrarse en el seguimiento estaba en la que las observaciones que 
se producen como resultados de la auditoría deben sujetarse a un escrito de 
seguimiento ya que no solo se orienta a corregir las fallas detectadas sino 
también evitar su recurrencia.  
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2.2.5 Control interno 
Según, (Lugo C.,Danilo, 2008) 
Es el conjunto de métodos y procedimientos que buscan asegurar la protección de los 
activos, la razonabilidad de la información, el cumplimiento de leyes reglas y 
procedimientos y la consecución de metas y objetivos programados por una 
organización. (Pág. 207) 
2.2.6 Componentes de control Interno 
Por otro lado el autor (Melini,R, 2008) indica que: 
Parte de la definición del control interno del Informe COSO, proceso desarrollado por la 
dirección, administración o gerencia y otro personal de una entidad, diseñado para 
proporcionar una seguridad razonable sobre el cumplimiento de los siguientes objetivos: 
 Eficacia y eficiencia de las operaciones 
 Confiabilidad de la información financiera 
 Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicable. 
El control interno consta de cinco componentes, aplicables a todas las entidades, 
derivadas de la manera como la administración realiza los negocios y de cómo están 
integrados al proceso administrativo y estos son: 
 Ambiente de Control: Refiere a los atributos individuales, la integridad, los 
valores éticos, el compromiso con la competencia, la filosofía y el estilo de operación de 
los directores, administrativos y de las políticas y prácticas de los recursos humanos de 
un ente. 
 Valoración de Riesgo: la dirección debe ser consiente de los riesgos internos y 
externos del negocio, identificando, analizando y administrando los riesgos 
relacionados. 
 Actividad de Control: La organización es responsables de ejecutar políticas y 
procedimientos de control para contribuir al cumplimiento de los objetivos fijados 
por la administración. 
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 Información y Comunicación: Los sistemas de información y comunicación se 
encuentran interrelacionadas, retroalimentando el proceso de conducir, administrar y 
controlar sus operaciones. 
 Monitoreo o Supervisión: Se debe monitorear el proceso total y efectuar 
modificaciones necesarias para permitir que el sistema reaccione en forma dinámica 
cuando las condiciones lo justifiquen. 
El proceso de una Auditoría sobre los Controles es el Informe Gerencial sobre el control 
interno, informando sobre las responsabilidades del desempeño de los administradores, 
los hallazgos de auditoria y las sugerencias y recomendaciones del auditor. (pág. 16)  
2.2.7 Sistema de control interno  
Según (Mantillo, S., 2005) establece que:  
“La compañía mantiene un sistema de control interno sobre el reporte financiero, 
el cual está diseñado para proveer una seguridad razonable a la gerencia de la 
compañía y al comité de directores en lo que respecta a la preparación de estados 
financieros publicados confiables. El sistema incluye una estructura 
organizacional documentada y divisiones de responsabilidades, políticas 
establecidas y procedimientos que incluyen un código de conducta para crear un 
clima ético fuerte, el cual se comunica por la compañía y la selección, 
entrenamiento y desempeño de nuestra gente.  Los auditores internos monitorean 
la operación del sistema de control interno y reportan los resultados y 
recomendaciones a la gerencia y al comité de directores, y se toman las acciones 
correctivas para controlar las deficiencias para mejorar el sistema a medida que 
se superan las debilidades. El comité que opera por medio de su comité auditor, 
y cual está compuesto totalmente de directores los cuales no son oficiales ni 






2.2.8 COSO I 
Según (Mantillla,S, 2005) asegura que: 
“Internal control- integrated Framework fue emitido en septiembre de 1992 por 
el comittee of Sponsoring Organizations of the Treadway commssion (COSO). 
Tal reporte, al que frecuentemente se le referencia como el informe COSO, 
consta de cuatro partes. Incluye en un volumen la Estructura Conceptual que 
define control interno, describe sus componentes, y provee criterios frente a los 
cuales los administradores, los consejos y otros pueden valorar su sistema de 
control interno. Un volumen de presentación de reportes a partes externas provee 
orientación para aquellas entidades que reportan públicamente sobre el control 
interno durante la preparación de sus estados financieros publicados, o están 
considerando hacerlo. El reporte también incluye un volumen de Resumen 
Ejecutivo y otros en Herramientas de evaluación. 
Desde su emisión, el informe COSO ha sido percibido por muchas partes como que está 
logrando sus objetivos, establecimiento de una definición común que sirva las 
necesidades de diferentes partes, y proveer un estándar contra el cual las entidades de 
negocios y otras puedan valorar sus sistemas de control interno y determinar cómo 
mejorarlo. (Pág. 325). 
2.2.9 Flujogramas – ciclo transaccional  
Para el autor (Duran María, 2013) alude que: El flujograma se utiliza para expresar 
gráficamente las distintas operaciones que componen un proceso estableciendo una 
secuencia cronológica pudiendo contener otra información adicional. Así también el 
flujograma, también llamado diagrama de flujo, es el diagrama más frecuente en la 
representación de procedimientos, cabe destacar que los flujogramas son comunes a 
muchas disciplinas; la programación, el proceso industrial, los sistemas de producción y 
hasta en psicología emplean flujogramas para representar los procesos y mostrar las 





La siguiente tabla muestra la simbolización utilizada en la representación de 
flujogramas y el significado que le corresponden a cada símbolo.  
 
Tabla 1: Simbología 






Inicio/Final Se utiliza para indicar el 
inicio y el final del flujo del proceso, solo 
se puede salir una línea de flujo desde el 
inicio y sólo debe llegar una línea de 
flujo al final.  
 
 Decisión.- Indica un punto dentro del 
flujo del proceso, en que se produce una 
ramificación del diagrama, ya que se 
presenta dos opciones entre las que hay 
que elegir.  
 
 Proceso.- Indica acciones instrucciones o 
la ejecución de una actividad u operación 
a realizar 
 
 Conector de Actividad.- indica el 
enlace, unión o relación de dos partes de 
un flujograma dentro de la misma página. 
Dentro debe anotarse un número aravico 
(1, 2, 3,4…) 
 
 Conector de Pagina.- Indica el enlace de 
dos partes de un flujograma en páginas 
diferentes, a dentro se debe anotarse una 
letra 
 
 Líneas de flujo.- Indican el sentido del 
proceso, es decir indican la secuencia del 
diagrama de flujo, conectando los 
símbolos y ordenando la secuencia en 










2.2.10 Método de evaluación 
 




Enuncia que Consiste en la descripción de una forma detallada de los 
procedimientos y las características más relevantes del sistema de control interno 




Informa que el cuestionario es la evaluación realizada a través de varias 
preguntas, las cuales deben ser contestadas por parte de los responsables de las 
distintas áreas de la institución y así poder determinar si los controles operaron 
de una manera correcta. 
 
Diagrama de flujo 
 
Un diagrama de flujo trata de la relevación o descripción de una estructura 
orgánica de las áreas en examen y los procedimientos mediante símbolos 
convencionales que dan una idea completa de los procedimientos de la entidad. 
(p.421) 
 
2.2.11 Índices y referencias 
 
Según la Contraloría General del Estado. (CGE,, 2003). Manual de Auditoría de Gestión 
para la Contraloría General del Estado y Entidades y Organismos del Sector Público 




Es necesaria la anotación de índices en los papeles de trabajo ya sea en el curso 
o al concluirse la auditoría, para lo cual primeramente se debe definir los 
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códigos a emplearse que deben ser iguales a los utilizados en los archivos y su 





Es importante también que todos los papeles de trabajo contengan referencias 
cruzadas cuando están relacionadas entre sí, esto se realiza con el propósito de 
mostrar en forma objetiva como se encuentran ligados o relacionados entre sí los 
diferentes papeles de trabajo.  
 
La codificación de índices y referencias en los papeles de trabajo pueden ser de 
tres formas: a) alfabética, b) numérica y c) alfanumérica. El criterio 
anteriormente expuesto fue, para el archivo permanente índices numéricos y para 
el archivo corriente índices alfabéticos y alfanuméricos (p. 79). 
 
2.2.12 Riegos de auditoría  
Según la (Contraloría General del Estado, 2003, p. 61) la clasificación de los 
riesgos de auditoría son: 
 Riesgo inherente: Es la posibilidad de que existan errores o 
irregularidades en la gestión administrativa y financiera  antes de verificar la 
eficiencia del control interno diseñado y aplicado con el ente a ser auditado, este 
riesgo tiene relación directa con el contexto global de una Institución e incluso 
puede afectar a su desenvolvimiento.  
 Riesgo de control: Es la posibilidad de que los procedimientos de 
control interno incluyendo a la auditoría interna puedan detectar los errores 
significativos de manera oportuna. Este riesgo si bien no afecta a la entidad 
como un todo, incide de manera directa en los componentes. 
 Riesgo de detección: Se origina al aplicar procedimientos de auditoría 
no son suficientes para lograr descubrir errores o irregularidades que sean 




2.2.13 Papel de Trabajo. 
Según, (Franklin F, 2007) manifiesta  
Para ordenar, agilizar e imprimir coherencia a su trabajo, el autor tiene que hacerlo en lo 
que se denomina papeles de trabajo que no son otra cosa que los registros en donde se 
describen las técnicas y procedimientos aplicados, las pruebas realizadas, la información 
obtenida y las conclusiones a las que se llega. 
Estos papeles proporcionan el soporte principal que en su momento, el auditor 
incorporará en su informe, ya que incluyen observaciones, hechos y argumentos para 
respaldarlo; además, apoyan la ejecución y supervisión de trabajo. Debe formularse con 
claridad y exactitud, considerando los datos referentes al análisis, comprobación, 
opinión y conclusiones sobre los hechos, transacciones o situaciones detectadas. 
También debe indicar las desviaciones que presentan respecto de los criterios, normas o 
previsiones de presupuesto, en la medida en que esta información respalde la evidencia, 
la cual valida las observaciones, conclusiones y recomendaciones contenidas en el 
informe de la auditoría.   
2.2.14 Técnicas de Auditoría 
 
Únicamente como repaso se transcribe una clasificación de las técnicas de auditoría y 
otras prácticas utilizadas, según el enfoque del ILCACIF.        
                
                                                                                Comparación  
Técnicas de verificación Ocular                              Observación  
                                                                                 Revisión Selectiva 
                                                                                 Rastreo  
 
 Indagación  
Técnica de Verificación Verbal                                análisis 
 
 Conciliación  




                                                                                  Comprobación 
Técnicas de Verificación Documental                      Computación 
 
Técnicas de Verificación Física                                 Inspección 
 
Análisis     
 
Con más frecuencia el auditor aplica técnicas del análisis a varias de las cuentas del 












La comprobación constituye el esfuerzo realizado para cerciorarse o asegurarse de la 




Examinar verificación la evidencia que apoya a una transacción u operación, 




Esta técnica se refiere a calcular, contar o totalizar datos numéricos con el objeto de 







Verificar la exactitud matemática de las operaciones o efectuar cálculos. 
 
Es conveniente puntualizar que esta técnica prueba solamente exactitud aritmética de 
cálculo, por lo tanto se requerirán de otras pruebas para determinar la validez de las 
cifras.  
 
Conciliación   
 









La confirmación normalmente consiste en cerciorarse de la autenticidad de activos, 
pasivos, operaciones, etc., mediante la afirmación escrita de una persona o institución 
independiente de la entidad examinada y que se encuentra en condiciones de conocer la 
naturaleza y requisitos de la operación consultada, por lo tanto, informar de una manera 
válida sobre ella. 
 
Para que el elemento de juicio obtenido mediante la aplicación de esta técnica tenga 
valor, es indispensable que el auditor mantenga un control directo y completo sobre los 













La indagación consiste en averiguar o inquirir sobre un hecho. El empleo cuidadoso de 
esta técnica puede determinar la obtención de información valiosa que sirva más como 
apoyo que como evidencia directa en el juicio definitivo del autor. Cualquier pregunta 
dirigida al personal de la entidad auditada o hacia terceros que pueden tener 





Obtener información verbal a través de averiguaciones y conversaciones.  
 
La respuesta a una sola pregunta es excepcionalmente una porción minúscula del 
elemento de juicio en el que se puede confiar, pero las respuestas a muchas preguntas 
que se relacionan entre sí pueden suministrar un elemento de juicio satisfactorio, si 




La inspección involucra el examen físico y ocular de algo. La aplicación de esta técnica 
es sumamente útil en lo relacionado a la constatación de dinero en efectivo, 
documentación que evidencian valores, activos fijos y similares. La verificación de 
activos tales como documentos a cobrar, títulos, acciones y otros similares, se efectúan 




Examen físico y ocular de activos, obras, documentos, valores, con el objeto de 





Observación   
La observación es considerada la más general de las técnicas de auditoría y su 
aplicación es de utilidad en casi todas las fases del examen. Por medio de ella, el auditor 
se cerciora de ciertos hechos y circunstancias, principalmente los relacionados con la 
forma de ejecución de las operaciones, dándose cuenta personalmente, de manera 
abierta o discreta, como el personal realiza ciertas operaciones. 
Observar  
Examen ocular para cerciorarse como se ejecutan las operaciones.  
Revisión Selectiva 
La revisión selectiva constituye una técnica frecuentemente aplicada a áreas que por su 
volumen u otras circunstancias no están comprendidas en la revisión o constatación más 
detenida o profunda.  
Consiste en pasar revista relativamente rápida a datos normalmente presentados por 
escrito. 
Revisar Selectivamente  




Seguir una operación de un punto a otro dentro de su procedimiento.  
El ejemplo más sencillo y típico de esta técnica es seguir un asiento en diario hasta su 
pase a la cuenta de mayor general a fin de comprobar su corrección o viceversa. 
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Al revisar y evaluar el sistema de control interno es muy común que el auditor 
seleccione las operaciones o transacciones respectivas y típicas de cada clase o grupo, 
con el objeto de rastrearlas desde su inicio hasta el fin de sus procesos normales. 
(Pág.71-72-73-77-78-79-80-81) 
2.2.15 Indicadores 
(Frankin, E, 2013) Nos dice: Un indicador es una estadística simple o compuesta que 
refleja algún rasgo importante de un sistema dentro de un contexto de interpretación. 
 
Es una relación cuantitativa entre dos cantidades que corresponden a un mismo proceso 
o a diferentes. Por sí solos no son relevantes, adquieren importancia cuando se les 
compara con otros de la misma naturaleza. 
 
Un indicador pretende caracterizar el éxito o la efectividad de un sistema, programa u 
organización, sirve como una medida aproximada de algún componente o de la relación 
entre componentes. (pág. 111) 
Auditoria operacional como auditoria de las tres “E” 
Como señala, (Maldonado E. , 2011) en su publicación titulada "Auditoría de Gestión". 
 Economía.- Por economía se entiende los términos y condiciones bajo 
los cuales la administración debería adquirir los insumos del proceso 
productivo (recursos financieros, humanos materiales y tecnológicos). 
Economía significa obtener la cantidad y calidad justa de los recursos, en 
el tiempo, lugar y costo justo. 
      Eficiencia.- Se refiere a la relación entre los insumos (recurso) 
consumidos y los productos obtenidos. La medida de eficiencia 
comparara la relación “insumo/producto” con una estándar prestablecido. 
La eficiencia aumenta a medida que se produce un mayor número de 
unidades de producto para una unidad dada insumo. Sin embargo, la 
eficiencia de una operación se encuentra influenciada no sólo por la 
cantidad de producción sino también por la calidad y otras características 
del producto o servicio ofrecido. En síntesis, es la relación entre los 
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productivos, en términos de bienes, servicios y otros resultados, y los 
recursos utilizados para producirlos. 
 Eficacia.-La eficacia es el grado en que son alcanzados, en forma 
continua, los objetivos de los programas y los efectos esperados de una 
entidad. Otros conceptos relacionados son eficacia operacional y 
eficiencia de dichos sistemas. (Pág.25).  
2.2.16 Evidencia 
Según, (Franklin, Enrique Benjamín, 2007) manifiesta que: 
La evidencia representa la comprobación fehaciente de los hallazgos durante el 
ejercicio de la auditoria, por lo que constituye un elemento relevante para 
fundamentar los juicios y conclusiones que formula el auditor. 
Por tal motivo, a reunirla se debe prever el nivel de riesgo, incertidumbre y 
conflicto que puede traer consigo, así como el grado de confiabilidad, calidad y 
utilidad rea que debe tener; en consecuencia, es indispensable que el auditor se 
apegue en todo momento a la línea de trabajo acordada, a las normas en la 
materia y a los criterios que surjan durante el proceso de ejecución. 
Física  
Se obtiene mediante inspección u observación directa de las actividades, bienes o 
sucesos, y se presenta a través de notas, fotografías, graficas, cuadros, mapas o muestras 
materiales. 
Documental 
Se logra por medio de análisis de documentos. Está contenida en cartas contratos 






Se obtiene de toda persona que realiza declaraciones durante la aplicación de la 
auditoría.  
Analítica 
Comprende cálculos, comparaciones, razonamientos desagregación de la información 
por áreas, apartados y/o componentes. 
2.2.17 Hallazgos  
Según: (Maldonado E. , 2011).  
Es conveniente insistir en los atributos del hallazgo, por esta razón se transcribe la parte 
correspondiente del Manual Latinoamericano de Auditoría Profesional del Sector 
Público, del ILACIF. 
Condición 
Es la situación actual encontrada por el auditor con respecto a una operación, actividad 
o transacción. La condición refleja el grado en que los criterios están siendo logrados. 
Es importante que la condición se refiera directamente al criterio o unidad de medida 
porque el objetivo de la condición es describir lo bien que se comporta la organización 
en el logro de las metas expresadas como criterios. 
Criterio     
En la norma con la cual el auditor mide la condición. Son las metas que la entidad está 
tratando de lograr o las normas relacionadas con el logro de las metas. Necesariamente 





Efectos   
Es el resultado adverso, real o potencial que resulta de la condición encontrada. 
Normalmente representa la pérdida en dinero o en efectividad causada por el fracaso en 
el logro de las metas. 
El efecto es especialmente importante para el auditor en los casos que quiere persuadir a 
la administración de que es necesario un cambio o acción correctiva para alcanzar el 
criterio o meta. 
Causa   
Es la razón fundamental (o razones fundamentales) por la cual ocurrió la condición, o es 
el motivo por el que no se cumplió el criterio o norma. La simple aseveración en el 
informe de que el problema existe porque alguien no cumplió las normas es insuficiente 
para hacer convincente al lector. 
También este enfoque simplista encasilla al auditor en la más superficial recomendación 
de que “se cumplan las normas”, hecho que la mayoría lo sabe sin que se lo diga.  
2.2.18 Presentación de informe de auditoría 
En cuanto a la presentación del informe de auditoría, (Franklin, E, 2013) indica que 
debe contener las siguientes partes: 
1. Forma.- La forma de presentar el informe tendrá que realizarse respetando 
los siguientes criterios: 
 Oportunidad.- Emitirlo con la mayor celeridad posible para que la 
información pueda ser utilizada a tiempo por los servidores públicos 
correspondientes. 
 Completo.- Contendrá toda la información necesaria para cumplir con los 
objetivos de la auditoría, permitiendo una comprensión adecuada y correcta 
de los asuntos que se informen y que satisfagan los requisitos del contenido. 
 Exactitud.- Se requiere que la evidencia presentada sea verdadera y que los 
hallazgos se presente de manera correcta. 
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Solo debe incluir información, hallazgos y conclusiones sustentadas por 
evidencia competente y relevante, documentada de forma apropiada en los 
papeles de trabajo del auditor. 
 Objetividad.- El informe de auditoría debe presentarse sin que se preste a 
interpretaciones erróneas, exponiendo los resultados con imparcialidad, 
evitando la tendencia a exagerar o enfatizar el desempeño deficiente. 
 Convincente.- Los resultados de la auditoría deben corresponder a sus 
objetivos, por lo que los hallazgos se presentarán de forma persuasiva; las 
conclusiones o recomendaciones se fundamentarán de los hechos expuestos. 
 Claridad.- Redactarlo en un lenguaje sencillo, es decir, de fácil lectura y 
entendimiento, así como desprovisto de tecnicismo para facilitar la 
comprensión. 
 Conciso.- Debe ser concreto, por lo que no puede más extenso de lo 
necesario para transmitir el mensaje, ya que el exceso de detalles distrae la 
atención y puede ocultar el mensaje o confundir al lector. 
 Utilidad.- Con ella se aportan elementos que propician la optimización en el 
uso de los recursos y el mejoramiento de la administración. 
2. Contenido.- Para la presentación de los informes de auditoría se debe tomar en 
cuenta el contenido, que corresponde: 
 Objetivos.- Exponer las razones por las que se efectuó la auditoría y 
los fines que persiguen en el informe. 
 Alcance.- Indicar la profundidad y cobertura del trabajo que se haya 
efectuado para cumplir con los objetivos de la auditoría. 
 Metodología.- Expresar con claridad las técnicas que se hayan 
empleado para obtener y analizar las evidencias necesarias a fin de 
cumplir con los objetivos de la auditoría. También debe describirse 
las técnicas comparativas utilizadas, los criterios e indicadores y, 
cuando se hayan empleado métodos de muestreo, explicar la forma en 




2.3.HIPÓTESIS A DEFENDER                                                                                                                                                    
1.3.1 Hipótesis General 
La realización de una auditoría operacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Alianza Indígena Ltda., del cantón Ambato, dentro del periodo 01 de enero al 31 de 
diciembre del 2014 permitirá conocer el cumplimiento de procesos de crédito y 
cobranza 
2.3.2. Hipótesis Específicas 
H (o)= La realización de una auditoría operacional NO permitirá mejorar los procesos y 
políticas del departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Alianza Indígena Ltda., del cantón Ambato, dentro del periodo 01 de enero al 31 de 
diciembre del 2014 
H (a)= La realización de una auditoría operacional SI permitirá mejorar los procesos y 
políticas del departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Alianza Indígena Ltda., del cantón Ambato, dentro del periodo 01 de enero al 31 de 
diciembre del 2014 
2.4. VARIABLES 
2.4.1. Variable Independiente: 
 Auditoría Operacional 
2.4.2.  Variable dependiente: 
Procesos y políticas del departamento de Crédito y Cobranza de la Cooperativa de 





CAPITULO III: MARCO METODOLÓGICO 
 
3.1.MODALIDAD DE LA INVESTIGACIÓN 
 
La investigación de este tipo de trabajo de titulación está enfocada al trabajo en el 
campo así como el manejo de la documentación y la descripción de los procesos que 
maneja la cooperativa de manera especial a los de crédito y cobranza. 
 
3.2.TIPOS DE INVESTIGACIÓN  
 
Investigación de campo 
 
“La investigación de campo, es un proceso sistemático y riguroso el cual se 
enfoca a recopilar directamente los datos de las observaciones y sirve como 
fuente de investigación para el investigador mediante la utilización o aplicación 
de encuestas, cuestionarios, entrevistas, y otros.” (Martínez J. , 2011) 
 
En el presente estudio, se utilizó la investigación de campo con la finalidad de 
determinar el problema, este tipo de investigación hace referencia a los estudios 
científicos, por lo tanto para el desarrollo del presente trabajo investigativo se cuenta 
con la participación de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza 




“En este tipo de investigación se realiza, apoyándose en fuentes de carácter 
documental, esto es, en documentos de cualquier índole, como consulta en 
libros, en artículos o ensayos de revistas y periódicos, en archivos, como cartas, 
oficios, circulares, expedientes, etcétera”. (Ortiz Flores, 2010) 
 
El presente estudio cuenta con investigación bibliográfica puesto que contiene 
información de varias fuentes bibliográficas, pero como primera instancia se basa en la 
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consulta de libros, posteriormente cuenta con artículos de revistas, periódicos y más, los 




Por otra parte, (Ortiz Flores, 2010) en su libro titulado "Importancia de la 
Incorporación Temporal a la Investigación Científica" manifiesta que: La 
investigación exploratoria recibe este nombre debido a que se realiza con el 
propósito de destacar aspectos fundamentales de una problemática determinada 
y encontrar los procedimientos adecuados para elaborar un trabajo de 
investigación. Es útil desarrollar este tipo de investigación porque, al contar con 
sus resultados, se simplifica abrir líneas de investigación y proceder a la 
comparación.  
 
En el presente trabajo de investigación cuenta con una investigación exploratoria debido 
a que nos permite analizar aspectos fundamentales de problema y de esta manera 




“La investigación experimental es un estudio en el que se manipulan 
intencionalmente una o más variables independientes, para analizar las 
consecuencias que la manipulación tiene sobre una o más variables 
dependientes, dentro de una situación de control creada por el investigador”. 
(Gomez, 2009, pág. 85) 
 
Se utilizó esta investigación debido a que nos permite trabajar con actividades técnicas 
para la obtención de la información necesaria para la presente investigación, e 
identificar la causa y efectos de dicho problema a ser analizado dentro de la Cooperativa 









Según, (Ortiz Flores, 2010) en su libro titulado "Importancia de la Incorporación 
Temporal a la Investigación Científica" manifiesta que: 
 
Mediante este método se utiliza el método de análisis, se logra caracterizar un objeto de 
estudio o una situación concreta, señalar sus características y propiedades. Combina 
ciertos criterios de clasificación sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los objetos 
involucrados en el trabajo indagado, y puede servir de base para investigaciones que 
requieran un mayor nivel de profundidad. 
 
Esta investigación nos permite analizar el objeto de estudio y señalar sus características, 
además nos permite ordenar o agrupar la temática indagada. Al momento de realizar el 
análisis al departamento Crédito y Cobranza es cuantitativo y al momento de exponer la 
auditoria operacional es cualitativo ya que se toda la información será tabulada y 
analizada. 
 




Según, (Incart Isern, Fuentelsaz Gallego, & Pulpón Segura, 2010, pág. 55) en su libro 
titulado "Elaboración y Presentación de un Proyecto de Investigación y una Tesina" 
indica que: 
 
Población es el conjunto de individuos que tienen ciertas características o propiedades 
que son las que se desea estudiar. Cuando se conoce el número de individuos que la 
componen, se llama población finita y cuando no se conoce se llama población infinita. 
Esta diferencia es de gran importancia cuando se estudia una parte y no toda la 
población, pues la fórmula para calcular el número de individuos de la muestra con la 




Para el presente trabajo se cuenta con una población de 6 personas, que están 
constituidas por directivos y empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza 
Indígena Ltda. 
 
La población objeto de estudio estará representada por: 
 
Tabla 2: Población 
 
Población N° 
Gerente  1 
Ejecutivo de Crédito 1 
Asesor de crédito 1 
Atención al cliente 1 
Contadora 1 
Recibidor pagador 1 
Total  6 
Fuente: COAC Alianza Indígena Ltda. 




La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiaran, es un 
subconjunto de la población. Para que se puedan generalizar los resultados 
obtenidos, dicha muestra ha de ser representativa de la población. (Incart Isern, 
Fuentelsaz Gallego, & Pulpón Segura, 2010, pág. 55) 
 
Por lo que podemos observar la población no es grande en la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Alianza Indígena Ltda. Así que se trabajará con toda la población para el 









3.4. MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS  
 
3.4.1. Métodos  
 
Investigación de método deductivo 
 
El método deductivo consiste en aquel procedimiento lógico formal que parte de 
principios universales y que luego aplica a hechos o casos concretos, o que procede a la 
inversa. Este método es aplicado en las ciencias formales, tales como la lógica y las 
matemáticas. (Mora Rodriguez, 2006, pág. 211) 
 
Investigación de método inductivo 
 
El método inductivo es el que parte de hechos y datos concretos para de allí inferir 
lógicamente conclusiones o generalizaciones de carácter, más universal. Este método se 
aplica en ciencias experimentales. (Mora Rodriguez, 2006, pág. 211) 
 
Se utilizó este método por la facilidad que nos permite llegar a conclusiones generales a 
partir de la observación y registro de los hechos, el análisis y calificación de cada uno 
de los fenómenos estudiados, ya que va de lo particular a lo general. 
 




Según, (Yuni & Urbano, 2008, pág. 40) en su publicación "Técnicas para 
Investigar" indica que: La observación es una técnica de recolección de 
información consistente en la inspección y estudio de las cosas o hechos tal 
como acontecen en la realidad mediante el empleo de los sentidos, conforme a 
las exigencias de la investigación científica y a partir de las categorías 
perceptivas construidas a partir y por las teorías científicas que utiliza el 
investigador. En la presente investigación se utilizó la técnica de la observación 
ya que nos permitió captar la realidad y entrar en contacto con los sujetos de 





“La encuesta es la técnica de obtención de datos mediante la interrogación a 
sujetos que aportan información relativa al área de la realidad a estudiar. 
Utilizando el instrumento de la entrevista y del cuestionario”. (Yuni & Urbano, 
2008, pág. 65). 
 
Para el desarrollo de siguiente trabajo además de la observación se utilizó la técnica de 
la encuesta ya que mediante esta técnica se obtuvo información cuantitativa referente al 
tema de investigación y nos permite describir, analizar y establecer relación entre la 




Para el autor, (Yuni & Urbano, 2008, pág. 65) en su libro titulado "Técnicas para 
Investigar" manifiesta que: 
 
El cuestionario consiste en un proceso estructurado de recolección de información a 
través de la respuesta a una serie predeterminada de preguntas. La finalidad del 
cuestionario es obtener información de manera sistemática y ordenada, respecto de lo 
que las personas son, hacen, opinan, piensan, sienten, esperan, desean, aprueban o 
desaprueban respecto del tema objeto de investigación. 
 
En el presente trabajo de investigación se utiliza el cuestionario aplicando preguntas 
coherentes, predeterminadas y formuladas de igual forma y secuencia para cada uno de 





La presente investigación se realiza con el objetivo de desarrollar una Auditoria 
Operacional al departamento de Cobranza después de haber realizado un respectivo 




El objeto de estudio como anteriormente se detalló será utilizado de toda la población es 
decir de 6 personas, para lo cual se aplicara una encuesta conformada por 12 preguntas, 
mismas que serán tabuladas, representados mediante una figura gráfica y finalmente 
realizado un análisis e interpretación de resultados. 
Interpretación de datos 
Las encuestas elaboradas están conformadas por 12 preguntas cada una dirigida a una 
población de 6 personas. Los resultados obtenidos por las encuestas aplicadas servirán 





























3.5.1. CUESTIONARIO PARA EL GERENTE, JEFE DE CRÉDITO Y 
CONTADORA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 
ALIANZA INDÍGENA LTDA. 
 
1. ¿Se ha realizado una Auditoría Operacional al departamento de crédito y 
cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda.? 
  
Tabla 3: Realizan una Auditoría Operacional 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 0 0% 
NO 6 100% 
TOTAL 6 100% 
        Fuente: Encuesta 
                       Elaborado por: La Autora 
 
 














Elaborado por: La Autora 
 
Análisis e interpretación 
 
 
El 100% de las personas encuestadas manifiestan que NO se realizado una Auditoría 
Operacional al departamento de Crédito y Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Alianza Indígena Ltda.  
 
La totalidad de las personas encuestadas informan que en la Cooperativa nunca se ha 
realizado una Auditoría Operacional, es así que surge la importancia de realizar dicha 
auditoría buscando siempre el beneficio de la institución.  
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2. ¿Cree usted que el departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito Alianza Indígena realiza sus funciones de manera eficiente? 
 
Tabla 4: Realizan sus funciones de manera eficiente 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 2 33% 
NO 4 67% 
TOTAL 6 100% 
         Fuente: Encuesta 
                       Elaborado por: La Autora 
 
Gráfico Nº  3: Realizan sus funciones de manera eficiente 
 
                      Fuente: Encuesta 
                                      Elaborado por: La Autora 
 
 
Análisis e interpretación 
 
El 67% de las personas encuestadas manifiestan que las funciones realizadas por el 
departamento de crédito y cobranza son ineficientes, mientas que el 33% manifiesta que 
es eficiente. 
La mayoría de las personas encuestadas señalan que las funciones realizadas por el 
departamento de crédito y cobranza son ineficientes por lo que se genera inconvenientes 









3. ¿El departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Alianza Indígena Ltda., cuenta con un manual de funciones? 
 
Tabla 5: Cuenta con manual de funciones 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 0 0% 
NO 6 100% 
TOTAL 6 100% 
        Fuente: Encuesta 
                       Elaborado por: La Autora 
 
 
Gráfico Nº  4: Cuenta con manual de funciones 
 
            Fuente: Encuesta 
                       Elaborado por: La Autora 
 
 
Análisis e interpretación 
 
El 100% de las personas nos indican que el departamento de crédito y cobranza de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., no cuenta con un manual de 
funciones. 
 
La totalidad de las personas encuestadas manifiestan que no existe un manual de 
funciones lo que quiere decir que el personal de crédito y cobranza no está bien 
direccionada o no tiene conocimiento sobre sus funciones y responsabilidades, motivo 






4. ¿Con que frecuencia se da seguimiento a los créditos otorgados y cartera 
vencida? 
 
Tabla 6 Seguimiento de créditos otorgados y cartera vencida 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Mensual 6 100% 
Trimestral 0 0% 
Semestral 0 0% 
TOTAL 6 100% 
         Fuente: Encuesta 
                       Elaborado por: La Autora 
 
 
Gráfico Nº  5: Seguimiento de créditos otorgados y cartera vencida 
 
                   Fuente: Encuesta 
                       Elaborado por: La Autora 
 
Análisis e interpretación 
 
El 100% de las personas encuestadas indican que el seguimiento de los créditos 
otorgados y de la cartera vencida se lo realiza mensualmente. 
 
Que la totalidad de las personas encuestadas dice que se realizan de manera mensual 
debido a que todos los meses deben conocer la situación de pago mensual de cartera 







5. ¿Cuentan con políticas de cobranzas? 
Tabla 7: Cuentan con políticas de cobranzas 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 6 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 6 100% 
         Fuente: Encuesta 
                       Elaborado por: La Autora 
 
 
Gráfico Nº  6: Cuentan con políticas de cobranzas 
 
                   Fuente: Encuesta 
                       Elaborado por: La Autora 
 
Análisis e interpretación 
 
El 100% de las personas encuestadas indican que existen políticas de cobranza en la 
Cooperativa, que son aplicadas para llegar a la meta fijada, mantener un nivel de cartera 












6. ¿Considera usted que se deban mejorar las políticas y procedimientos de 
cobranza? 
Tabla 8: Mejorar las políticas y procedimientos de crédito y cobranza 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 6 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 6 100% 
             Fuente: Encuesta 
                           Elaborado por: La Autora 
 
Gráfico Nº  7: Mejorar las políticas y procedimientos de crédito y cobranza 
 
                          Fuente: Encuesta 
                           Elaborado por: La Autora 
Análisis e interpretación 
 
El 100% de personas encuestadas manifiestan que es necesario mejorar las políticas y 
procedimiento de crédito y cobranza en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza 
Indígena Ltda. 
 
La totalidad de personas encuestadas manifiestan que es necesario mejorar las políticas 
y procedimientos de crédito y cobranza, esto permitirá un adecuado control para la 










7. ¿El índice de liquidez de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena 
Ltda., es? 
 
Tabla 9: Índice de liquidez 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Excelente 0 0% 
Bueno 4 67% 
Malo 2 33% 
TOTAL 6 100% 
             Fuente: Encuesta 
             Elaborado por: La Autora 
 
Gráfico Nº  8: Índice de liquidez 
 
                     Fuente: Encuesta 
                      Elaborado por: La Autora 
 
Análisis e interpretación 
El 67% de las personas encuestadas indican que la liquidez que mantiene la cooperativa 
es buena, mientas que el 33% manifiesta que es mala. 
 
La mayoría de las personas encuestadas señalan que la liquidez que mantiene la 











8. ¿Cree usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., 
cuenta con información oportuna para la toma de decisiones? 
 
Tabla 10: Información oportuna para la toma de decisiones 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Siempre 0 0% 
A veces 2 33% 
Nunca 4 67% 
TOTAL 6 100% 
         Fuente: Encuesta 
         Elaborado por: La Autora 
 
 
Gráfico Nº  9: Información oportuna para la toma de decisiones. 
 
         Fuente: Encuesta 
         Elaborado por: La Autora 
 
 
Análisis e Interpretación 
 
El 67% de las personas encuestadas manifiestan que nunca se cuenta con información 
oportuna para la toma de decisiones, mientras que el 33% indica que a veces cuentan 
con la información oportuna. 
La gran parte de personas encuestadas señalan que no cuentan con información 
necesaria antes de tomar una decisión y esto conlleva a decisiones erróneas y por ende 









Auditoría Operacional identificara las 
falencias
SI NO
9. ¿Al realizar una auditoría operacional se podrá identificar las falencias 
existidas en el departamento de gestión de crédito y cobranza? 
 
Tabla 11: Auditoría Operacional identificara las falencias 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 6 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 6 100% 
              Fuente: Encuesta 
              Elaborado por: La Autora 
 
 












         Fuente: Encuesta 
         Elaborado por: La Autora 
 
Análisis e Interpretación 
 
El 100% de personas encuestadas manifiestan que una Auditoría Operacional ayudará a 
identificar las falencias existentes en el departamento de crédito y cobranza. 
 
La totalidad de las personas encuestadas indica que es importante realizar una Auditoría 
Operacional puesto que esto será de mucha ayuda en la identificación de las falencias 






10. ¿La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., realiza 
capacitaciones al personal del departamento de Crédito y cobranza? 
 
Tabla 12: Capacitación al personal de cobranza 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Siempre 0 0% 
A veces 2 33% 
Nunca 4 67% 
TOTAL 6 100% 
             Fuente: Encuesta 
            Elaborado por: La Autora 
 
Gráfico Nº  11: Capacitación al personal de crédito y cobranza 
 
         Fuente: Encuesta 
         Elaborado por: La Autora 
 
 
Análisis e Interpretación 
 
El 67% de las personas encuestadas señala que nunca han recibido capacitaciones el 
departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa, mientras que solo el 33% señala 
que a veces han recibido. 
 
La mayoría de las personas encuestadas manifiestan que nunca se ha impartido 
capacitaciones al personal del departamento de crédito y cobranza, por la misma razón 






Siempre A veces Nunca
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11. ¿La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., realiza una 
evaluación del desempeño en la realización del proceso? 
Tabla 13: Evaluación del desempeño en la realización del proceso 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Siempre 0 0% 
A veces 0 0% 
nunca 6 100% 
TOTAL 6 100% 
         Fuente: Encuesta 
         Elaborado por: La Autora 
 
 
Gráfico Nº  12: Evaluación del desempeño en la realización del proceso. 
 
         Fuente: Encuesta 
         Elaborado por: La Autora 
 
 
Análisis e Interpretación 
 
El 100% de las personas encuestadas manifiesta que nunca se ha evaluado en base a 
realización de proceso y desempeño del personal de crédito y cobranza de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda. 
 
La totalidad de las personas encuestadas manifiestan que jamás se le ha evaluado en 
base a realización de proceso y desempeño del personal de crédito y cobranza por lo 





Siempre A veces nunca
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12. ¿El departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Alianza Indígena Ltda., se encuentra estable? 
 
Tabla 14: Departamento de Crédito y Cobranza se encuentra estable 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 0 0% 
NO 6 100% 
TOTAL 6 100% 
             Fuente: Encuesta 




Gráfico Nº  13: Departamento de Crédito y Cobranza se encuentra estable 
  
         Fuente: Encuesta 
         Elaborado por: La Autora 
 
Análisis e Interpretación  
Del total de personas encuestadas el 100% manifiestan que en la actualidad el 
departamento de crédito y cobranza no se encuentra estable.   
La mayoría de las personas encuestadas indicaron que el departamento de crédito y 
cobranza no se encuentra estable lo que conlleva a que no se cumplan con los objetivos 








3.6.VERIFICACIÓN DE LA IDEA A DEFENDER 
 
“La realización de una auditoría operacional permitirá mejorar los procesos y políticas 
del departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza 
Indígena Ltda., del cantón Ambato, dentro del periodo 01 de enero al 31 de diciembre 
del 2014” 
 
Las variables que intervienen en la idea a defender: 
 
 Variable Independiente: Auditoría Operacional 
 Variable dependiente: Departamento de Crédito y Cobranza de la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda. 
 
Para lo cual se plantea las siguientes preguntas: 
  
“La realización de una auditoría operacional SI mejora los procesos y políticas del 
departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza 
Indígena Ltda., del cantón Ambato, dentro del periodo 01 de enero al 31 de diciembre 
del 2014” 
 
 “La realización de una auditoría operacional NO mejorara   los procesos y políticas del 
departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza 
Indígena Ltda., del cantón Ambato, dentro del periodo 01 de enero al 31 de diciembre 
del 2014” 
 
 Y como respuesta podemos manifestar: 
 
“La realización de una auditoría operacional SI mejora los procesos y políticas del 
departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza 
Indígena Ltda.  Del cantón Ambato, dentro del periodo 01de enero al 31 de diciembre 








CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO 
 
4.1.   TÍTULO: “AUDITORÍA OPERACIONAL A LA COOPERATIVA DE 
AHORRO Y CRÉDITO ALIANZA INDÍGENA LTDA., DEL CANTÓN 
AMBATO” PERIODO DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014.  
 
















Entidad Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena  
Tipo de examen  Auditoría Operativa 
Período  2014 











COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ALIANZA INDÍGENA 
LTDA. 
DIRECCIÓN  Av. 12 de Noviembre 16-41 entre Mera y Montalvo 














RH Reseña Histórica 
MVO Misión Visión Objetivos Valores 
PS Productos y Servicios 
OE Organigrama estructural 
RIT Reglamento interno de trabajo 












La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena nació de un grupo de jóvenes 
indígenas pertenecientes a las Comunidades de Pilahuin y Chibuleo, pensando en 
generar oportunidades de superación de los socios a través de la prestación de servicios 
Financieros. 
 
El 18 de Abril del 2011 el señor José Manuel Pandashina en calidad de coordinador del 
Departamento de Jóvenes conocedor de las necesidades de los habitantes cercanas  a las 
población de Pilahuin y Juan Benigno Vela se atreve manifestar de que con los mismos 
socios se puede iniciar una Pre Cooperativa con lo cual se puede brindar servicios 
adicionales en calidad crédito,  la misión que es acogida por los jóvenes y adultos, de 
igual forma la Señora Rosa Nancy Capuz Llambo manifiesta la oportunidad de empezar 
con una institución que bride servicios financieros que apoyen a los campesinos e 
indígenas del sector Rural de la Provincia de Tungurahua. Desde ahí se empieza con 
varias reuniones con el fin de crear una Cooperativa donde a sugerencia del señor 
coordinador se inician los trámites pertinentes a fin de legalizar la Organización con el 
señor Ab. José Chimbo, funcionario de CODEMPE para todos los trámites a fin de 
alcanzar el proyecto. 
 
El señor José Manuel Pandashina en calidad de presidente, lleva a cabo la legalización y 
su respectiva tramitación del Acuerdo Ministerial. El 18 de Abril del 2011 se apertura 
una oficina en la Ciudad de Ambato en la Av. 12 de Noviembre 16 - 41entre Mera y 
Montalvo, siendo inscrita en la Consejo de Desarrollo de las Nacionalidades y Pueblos 
del Ecuador CODENPE con Resolución y Acuerdo Ministerial 2314, de 18 de Abril de 
2011, mediante el cual se declara la existencia Legal de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Alianza Indígena, con los Estatutos adecuados mediante resolución No SEPS 
ROEPS-2013-002637, domiciliada en el Cantón Ambato, Provincia de Tungurahua. 
 
La cooperativa abre sus puertas con 21 socios fundadores que apoyaron esta iniciativa 









Apoya a los asociados a mejorar su calidad de vida, brindándole productos y servicios 
Financieros de libre acceso, contribuyendo al desarrollo de las actividades de 




La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alianza Indígena”, será una Institución sólida, 




 Ofrecer créditos a intereses razonables y cubrir la demanda de microcréditos 




 Determinar las necesidades de los asociados y poder apoyar 
 Establecer políticas que sean flexibles y accesibles para todos los asociados. 
 Crear oportunidades de trabajo dentro de la cooperativa y fuera de ella con la 
entrega de capital de trabajo para actividades de emprendimientos. 
 
Valores y Principios Institucionales 
 
El Directorio y los colaboradores de la Corporación de Desarrollo Social y Financiero 






 Compañerismo  
 Democracia 





Productos y Servicios 
En Inversiones  
Invierta con Nosotros y obtenga la seguridad y rentabilidad que se merece. 
Plazo          
60 a 90   días    
91 a 180 días    
181 a 360 días    
Más de 360 días   
 
En Créditos 
Ofrecemos créditos agiles, oportunos y sin mucho trámite, para cumplir el sueño de 
usted y de su familia: 
 Emergentes  
 Especial (cambio de cheques)  





Fomentamos la cultura del ahorro y sobre todo le cuidamos con mucha convicción con 
los siguientes productos: 
 Ahorro fácil 
 Ahorro y crédito  
 Ahorro plan futuro 
 
Servicios 
 Seguro de accidentes a los socios 
 Seguro de desgravamen por  los prestatarios 











































Fuente: COAC Alianza Indígena Ltda.  












JEFE DE OFICINA 
MATRIZ 




























4.2.2 Archivo Corriente 
 






COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ALIANZA INDÍGENA 
LTDA. 
DIRECCIÓN  Av. 12 de Noviembre 16-41 entre Mera y Montalvo 









ARCHIVO CORRIENTE ÍNDICE 
Planificación preliminar PP 
Ejecución de la auditoría EA 
Desarrollo de hallazgos HH 











Cooperativa de Ahorro y Crédito “ALIANZA INDIGENA” Ltda. 
AUDITORIA OPERACIONAL 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 
PROGRAMA DE AUDITORÍA 
 
 
OBJETIVO: Recopilar información necesaria para el proceso y ejecución de la 
auditoría operativa. 
No.- PROCEDIMIENTOS REF/PT ELABORAD
O POR 
FECHA 
1 Carta de Presentación CP  12/11/2015 
2 Orden de Trabajo OT  12/11/2015 
3 Contrato de Trabajo CT 1/3    
           SQEV 
13/11/2015 
4 Notificación de Inicio de la 
Auditoría 
NIA  16/11/2015 






























Elaborado por: SQEV Fecha: 01-01-2016 






CARTA DE PRESENTACIÓN   
 
 
Ambato, 25 de Noviembre del 2015 
 
Ing.  
Pandashina Punina José Manuel 
GERENTE GENERAL 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ALIANZA INDÍGENA LTDA.  





En mi calidad de representante de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, 
tengo el agrado de poner a vuestra disposición el servicio profesional para realizar la 
Auditoría Operativa del Departamento de Crédito y cobranzas al 31 de Diciembre del 
2014. 
 
El objetivo principal del trabajo consistirá en emitir un informe profesional sobre el 
manejo de la cartera de crédito existente en la cooperativa y la adecuada aplicación en la 
entrega de créditos y su recuperación, además de la información complementaria.   
 
El examen para tal propósito será realizado de acuerdo con las normas profesionales de 
auditoria vigentes, la cual requiere que la AUDITORIA, sea planteada y ejecutada para 
obtener una seguridad razonable sobre el manejo de la cartera vencida y esta no 
contenga errores o irregularidades, y ha sido manejado de acuerdo con las políticas de 
crédito y normas contables en todos sus aspectos.  
 
La AUDITORÍA, consiste en determinar el manejo de la cartera de crédito considerando 
el nivel de riesgo y confianza y la aplicación de pruebas selectivas, la obtención de 
evidencia pertinente, valida y suficiente, que respalda las cifras y revelaciones de la 
cartera vencida. 
 
De igual manera incluye la evaluación de las políticas aplicadas para este sector para la 
entrega de créditos, incluye además la evaluación de las normas contables de medición 
y exposición utilizadas, de las estimaciones significativas efectuadas por la 








Para determinar el alcance de los procedimientos de auditoria, se dará una consideración 
especial a la efectividad de los sistemas de control interno mediante el ciclo 
transaccional y análisis del diseño del sistema implementado por la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda. En algunas ocasiones pueden descubrirse 
fraudes, desfalcos u otras irregularidades al efectuar la auditoría, serán informados 
oportunamente.  
 
Agradeciendo la oportunidad para presentar esta propuesta personalmente y explicar 






Elvia Verónica Sinche Quinatoa 
































Ambato, 04 de enero de 2016 
 
Señorita. 




De mi consideración: 
 
En cumplimiento al trabajo de titulación aprobado por el H. Consejo Directivo de la 
Facultad de Administración de Empresas, Unidad de educación a Distancia. Centro de 
apoyo Ambato especialidad Contabilidad y Auditoría Contador Público Autorizado, se 
procede a dar el correspondiente aval para efectuar la Auditoría Operacional a la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., del cantón Ambato, provincia 
de Tungurahua, período 2014. 
 
Faculto a la Señorita Elvia Verónica Sinche Quinatoa, que actúe en calidad de auditora 
para que realice la investigación con el trabajo de una Auditoría Operativa. Debido a la 
naturaleza del trabajo a realizarse, cuyos resultados estarán expresados en un informe 






Ing. Edison Vinicio Calderón Morán 
















CONTRATO DE SERVICIOS PROFESIONALES 
 
 
CONTRATO DE AUDITORIA  
 
En la ciudad de Ambato, de la Provincia de Tungurahua, a los cuatro días del mes de 
enero del dos mil seis, se celebra entre la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alianza 
Indígena” Ltda., situada en esta ciudad, en adelante EL CLIENTE, representa en este 
acto por el Ing. Pandashina Punina José Manuel con C.I. 180310350-4, y la señorita 
Sinche Quinatoa Elvia Verónica con C.I. 180449480-3, domiciliada en la ciudad de 
Ambato, Provincia de Tungurahua, en adelante LA AUDITORA, el presente contrato 
cuyo objeto, derechos y obligaciones de las partes se indican en las siguientes cláusulas:  
 
PRIMERA: Por el presente LA AUDITORA, se compromete a realizar la Auditoría 
Operativa con la información contable correspondiente al Departamento de Crédito y 
Cobranzas de la entidad financiera:  
 Cartera Vencida existente del año2014.  
 Cartera de Créditos para la Microempresa  
SEGUNDA: El examen tiene como principal objetivo obtener elementos de juicio 
válidos y suficientes que le permitan a la AUDITORA obtener una opinión acerca de la 
razonabilidad de la información contable presentada en la Cartera Vencida existente en 
la cooperativa  e información complementaria que resulten aplicables para el ente, 
aprobadas por las Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados (PCGA).  
  
TERCERA: A fin de precisar las obligaciones de las partes se deja aclarado que la 
preparación de la información en relación a la cartera vencida, corresponde en forma 
exclusiva al CLIENTE; en este sentido es responsable de los registros contables de 
acuerdo a las disposiciones legales.   
 
El examen por parte de la AUDITORA no tiene por finalidad indagar sobre la posible 
existencia de irregularidades o actos ilícitos, no obstante, los que pudieran detectarse 
durante o como consecuencia de la realización del trabajo, será puestos en conocimiento 









CUARTA: El cliente deberá poner a disposición de la AUDITORA la información, 
documentos y registros que ésta le solicite para la realización de la Auditoría Operativa.  
 
QUINTA: Las tareas a cargo de la auditoria incluirán el relevamiento y pruebas de 
cumplimiento de los sistemas, cuyo funcionamiento pudieran afectar la información 
contable de modo significado; está evaluación tiene por objetivo determinar el grado de 
confiabilidad de los mismos y sobre esta base planificar el trabajo, determinando la 
naturaleza, oportunidad y extensión de los procedimientos de autoría a aplicar. Por lo 
señalado el examen NO abarca todas las cuestiones que pudieran resultar necesarios 
para la realización de un trabajo específico o investigación especial sobre el diseño y 
funcionamiento de los sistemas de control interno que es responsabilidad del CLIENTE.  
 
SEXTA: El CLIENTE se compromete a comunicar a la AUDITORA por escrito todo 
hecho o circunstancia que pudiera afectar propiedad de los activos incluidos en la 
contabilidad (Cartera Vencida), tales como gravámenes o juicios de cualquier tipo, así 
como de confirmar sobre la inexistencia de otra información contable, o compromisos 
significativos, firmes o contingentes, en adicción a los expuestos en la cartera vencida.  
 
SÉPTIMA: Para la realización de las tareas objeto del presente contrato, la suscripta 
solicitará a usted, en tiempo y forma en caso de ser necesario, la colaboración de 
asistentes técnicos y del personal involucrado en el departamento de crédito.  
 
OCTAVA: La AUDITORA iniciará sus tareas el 05 de Enero de 2016 y se compromete 
a finalizar el examen en 180 días, plazo en el que emitirá el informe final, sujeto al 
cumplimiento por parte de la cooperativa y la colaboración conforme se establece en la 
cláusula SEXTA, la auditora presentará un informe sobre las observaciones y/o 
recomendaciones que pudiera resultar de la evaluación efectuada según la cláusula 











NOVENA: Por el servicio profesional la AUDITORA no percibirá ningún monto por la 
realización de la Auditoría Operativa, por cuanto está cumpliendo un requisito para el 
proceso de incorporación como Licenciada en Contabilidad y Auditoría. Cualquier gasto 
que requiera realizar el presente trabajo de titulación carrera a cargo de la AUDITORA.  
DECIMA: La AUDITORA emitirá los siguientes informes dirigidos al Gerente 
General de la Cooperativa.  
A) En 180 días un informe que exprese conclusiones y recomendaciones sobre los 
aspectos a los que se refiere la cláusula segunda de este contrato.  
B) Cada vez que lo considere necesario, un informe con las observaciones y 
recomendaciones que surjan de la evaluación de los controles internos 
vinculados con la información contable.  
DECIMA PRIMERA: El auditor hará entrega del informe final al que se requiere la 
cláusula segunda con el recaudo de autentificación y en términos de la cláusula 
NOVENA. 
 
Ambato a los cuatro días del mes de enero del dos mil dieciséis.  
 





Ing. Pandashina Punina José Manuel                  Srta. Sinche Quinatoa Elvia Verónica 
           GERENTE GENERAL                                             AUDITORA 












NOTIFICACIÓN DE INICIO DE EXAMEN  
 
 
Carta al Gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda.  
 
 
Ambato 05 de Enero de 2016 
 
Ing.  
Pandashina Punina José Manuel 
GERENTE GENERAL 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ALIANZA INDÍGENA LTDA.  




En cumplimiento a la orden de trabajo N.- 001, suscrito con el gerente  general de la 
cooperativa, se realizará una auditoria operacional al departamento de cobranzas, al 
periodo 01 de enero al 31 de diciembre del 2014, y particular que se notifica para que se 




 Evaluar la gestión del departamento de Crédito y Cobranza en lo referente al 
cumplimiento de las políticas establecidas por la cooperativa. 
 
Objetivos específicos 
 Evaluar cada uno de  los procedimientos implementados para la entrega y 
recuperación de los créditos  
 Identificar las deficiencias y oportunidades para mejorar y aumentar su 
eficiencia.  
 Establecer recomendaciones para mejorar los procedimientos del departamento 





Srta. Sinche Quinatoa Elvia Verónica 









La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., es una entidad de derecho 
privado que se dedica a la intermediación financiera como lo establece la normativa que 
regula este tipo de actividad. La misma que no refleja la realización de auditorías en 
periodos anteriores respecto a una auditoría Operacional a la cooperativa ni al 
departamento de crédito y cobranza que permitan tomar medidas correctivas y 
necesarias para mejorar, ya que muchas veces las causas más frecuentes de dificultades 
financieras son el exceso de la cartera vencida con créditos morosos.  
 
2. Motivo de la auditoría 
En cumplimiento a la carta de aceptación, contrato de servicios profesionales y la orden 
de trabajo se procede a la realización de la Auditoría Operativa enfocada al 
departamento de crédito y cobranza a fin de determinar el cumplimiento de los procesos 
enfocada a la morosidad que maneja la cooperativa. 
 
3. Objetivo de la auditoría 
Objetivo general 
 
 Evaluar la gestión del departamento de Crédito y Cobranzas en lo referente al 
cumplimiento del proceso de la entrega, administración y recuperación de la cartera 




 Evaluar cada uno de los procedimientos del Departamento de Crédito y Cobranzas. 
 Identificar deficiencias y oportunidades para mejorar y aumentar eficiencia, eficacia 
y economía en el manejo de los procesos de crédito.  
 Optimizar los ingresos 
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 Mejorar los métodos operacionales para incrementar la rentabilidad o para 
minimizar perdidas 
 Determinar si se ha cumplido las políticas, los procedimientos y las prácticas de 
trabajo que permitan alcanzar el éxito planificado 
 Informar oportunamente los cambios que rentabilicen la operación. 
 Anticiparse en la formulación e implementación de los cambios que mejoren a la 
organización en general. 
 Desarrollar recomendaciones para mejorar los procedimientos del departamento 
 
4. Alcance de la auditoría 
 
 
La auditoría operativa se realizará directamente al departamento de crédito y cobranza 
por el periodo 01 de enero al 31 de diciembre del 2014. 
 
5. Conocimiento de la entidad 
 
El 18 de Abril del 2011 el señor José Manuel Pandashina en calidad de coordinador del 
Departamento de Jóvenes conocedor de las necesidades de los habitantes cercanas  a las 
población de Pilahuin y Juan Benigno Vela se atreve manifestar de que con los mismos 
socios se puede iniciar una Pre Cooperativa con lo cual se puede brindar servicios 
adicionales en calidad crédito,  la misión que es acogida por los jóvenes y adultos, de 
igual forma la Señora Rosa Nancy Capuz Llambo manifiesta la oportunidad de empezar 
con una institución que bride servicios financieros que apoyen a los campesinos e 
indígenas del sector Rural de la Provincia de Tungurahua. Se designa al Ab. José 
Chimbo, funcionario de CODEMPE para legalizar la Organización y realizar los 
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6. Base Legal 
 
Inscrita en la Consejo de Desarrollo de las Nacionalidades y Pueblos del Ecuador 
CODENPE con Resolución y Acuerdo Ministerial 2314, de 18 de Abril de 2011, 
mediante el cual se declara la existencia Legal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Alianza Indígena, con los Estatutos adecuados mediante resolución No SEPS ROEPS-
2013-002637, domiciliada en el Cantón Ambato, Provincia de Tungurahua. 
7. Disposiciones legales 
 
 Código Orgánico Monetario y Financiero, 
 Reglamento General de la Ley Orgánica de la Economía Popular y solidaria y del 
Sector Financiero y Solidario 
 Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento   
 Código de Trabajo 
 
8. Estructura administrativa 
Asamblea General 
 De acuerdo al artículo 17 del Estatuto de la cooperativa  
 Artículo 34 de la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria 
 Artículo 28 y 29 del Reglamento a la Ley Orgánica de Economía Popular y 
Solidaria 
 Otras especificaciones que constan en el manual de funciones 
 
Consejo de Administración 
 De acuerdo al artículo 22 del Estatuto de la cooperativa  
 Artículo 38 de la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria 
 Artículo 34 del Reglamento a la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria 
 Otras especificaciones que constan en el manual de funciones 
Consejo de Vigilancia 
 De acuerdo al artículo 25 del Estatuto de la cooperativa  
 Artículo 40 de la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria 
 Artículo 38 del Reglamento a la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria 
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 De acuerdo al artículo 36 del Estatuto de la cooperativa  
 Artículo 45 de la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria 
 Artículo 44 del Reglamento a la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria 
 Otras especificaciones que constan en el manual de funciones 
 
Contabilidad 
 De acuerdo al artículo 40 y 41 del Estatuto de la cooperativa  
 Otras especificaciones que constan en el manual de funciones 
 
Sistemas  
 Otras especificaciones que constan en el manual de funciones 
 
Jefe de oficina 
 Aprobar créditos de acuerdo a la política  
 Captar fondos 
 Manejo de proveeduría 
 Logística 
 Controles 
 Revisión de cuadres diarios de caja  
 Protección de activos 
 Control de personal  
 Otras especificaciones que constan en el manual de funciones 
 
Servicio al Cliente 
 Otras especificaciones que constan en el manual de funciones 
Cajera@  
 Otras especificaciones que constan en el manual de funciones 
 Otras especificaciones en el reglamento de cajas. 
 
Asesor de crédito 
 Otras especificaciones que constan en el manual de funciones 
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JEFE DE OFICINA 
MATRIZ 












Apoyar a los asociados a mejorar su calidad de vida, brindándole productos y servicios 
Financieros de libre acceso, contribuyendo al desarrollo de las actividades de 
emprendimiento y productivo con un enfoque de responsabilidad Social.  
 
  Visión 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alianza Indígena”, será una Institución sólida, 




 Ofrecer créditos a intereses razonables y cubrir la demanda de microcréditos 
satisfaciendo así sus necesidades para mejorar la calidad de vida. 
 
Objetivo Especifico 
 Determinar las necesidades de los asociados y poder apoyar 
 Establecer políticas que sean flexibles y accesibles para todos los asociados. 
 Crear oportunidades de trabajo dentro de la cooperativa y fuera de ella con la 
entrega de capital de trabajo para actividades de emprendimientos. 
 
Valores y Principios Institucionales 
 
El Directorio y los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alianza 





 Compañerismo  
 Democracia 
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Productos y Servicios 
En Inversiones  
Invierta con Nosotros y obtenga la seguridad y rentabilidad que se merece. 
Plazo          
60 a 90   días    
91 a 180 días    
181 a 360 días    




Ofrecemos créditos agiles, oportunos y sin mucho trámite, para cumplir el sueño de 
usted y de su familia: 
 Emergentes  
 Especial (cambio de cheques)  






Fomentamos la cultura del ahorro y sobre todo le cuidamos con mucha convicción con 
los siguientes productos: 
 Ahorro fácil 
 Ahorro y crédito  




 Seguro de accidentes a los socios 
 Seguro de desgravamen por  los prestatarios 
 Capacitación en áreas productivas,, 
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Promover el desarrollo de las familias ecuatorianas que posean alguna actividad micro-
empresarial que favorezcan su productividad y mejoren su calidad de vida. Así como 
fortalecer y consolidar las microempresas garantizando su permanencia en el mercado 




Entregar una cuenta de ahorros que incluye un paquete de servicios relacionados, creada 
para ofrecer mayor seguridad a nuestros SOCIOS. 
 
Ofrecer una cuenta de ahorros nacional que está dirigida a personas naturales y jurídicas 
que se maneja a través de una libreta de ahorros que le permite visualizar sus depósitos 
en efectivo, así como realizar retiros y disponer de su dinero. 
 
Política de créditos adicionales: 
 
1. El mejoramiento de las condiciones de vida del asociado y su familia, es 
considerado la actividad principal del fondo, para ello se establecen los siguientes: 
 
 Cartera de crédito de consumo 
 Cartera de crédito de microempresa 
 Cartera de crédito de vivienda 
 
2. Se prestará el servicio con base en los recursos propios captados de los asociados.  
3. Cuando los recursos propios sean insuficientes para atender las necesidades 
crediticias de los asociados, como complemento al esfuerzo propio se podrá acceder 
a la utilización de recursos externos, previa autorización del Consejo de 
Administración, con el objeto de ser destinados a atender los créditos de los 
asociados y al cumplimiento de las obligaciones de la entidad. 
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4. Se dará máxima seguridad a los ahorros y los aportes de los asociados estableciendo 
formas de garantía que, sin dificultar la normal y oportuna prestación del servicio, 
sea suficiente respaldo y ofrezcan las mejores condiciones para recuperar el crédito, 
se aplicaran así mismo, mecanismos complementarios como la provisión para la 
protección de cartera y la contratación de seguros que protejan las deudas de los 
asociados. 
 
5. Se tendrá como criterio básico la necesidad de prestar el servicio de crédito al mayor 
número de asociados, o a la totalidad, aplicando en consecuencia normas que 
permitan la rotación máxima de capital en préstamos. 
 
6. La eficiencia administrativa del crédito será preocupación constante, para ello se 
establecerán las normas más adecuadas y los procedimientos más ágiles, claros y 
seguros a fin de que esta política pueda ser cumplida. 
 
11. Principales Actividades 
 
En Inversiones.- Invierta con Nosotros y obtenga la seguridad y rentabilidad que se 
merece. 
 
Objetivo.- El plazo fijo es una alternativa de inversión, que permite obtener un 
rendimiento conocido desde el inicio de la operación. El compromiso asumido entre el 
inversor y la Cooperativa se documenta en un certificado de depósito que incluye: datos 
del inversor y de la Cooperativa; el monto depositado; la tasa de interés; la fecha de 
constitución y vencimiento; y el monto final a cobrar. 
 
Con ese certificado el depositante puede, al finalizar el período pre-establecido, retirar 
su dinero inicial más los intereses ganados. 
 
Tipos de Plazos Fijo 
 
De Renta Periódica.- Colocación que otorga la posibilidad de cobrar cada 30 días el 
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Renovación Automática.- Con autorización previa del inversor, la Cooperativa vuelve 
a colocar el dinero y los intereses generados hasta el momento, por el mismo período de 
tiempo y a la tasa de ese momento. La autorización tiene vigencia hasta nuevo aviso. 
Este tipo de plazo fijo le otorga comodidad al inversor. 
 
Intransferibles.- Sólo pueden ser cobrados por quien o quienes lo constituyeron, es 
decir, los titulares impresos en el certificado. 
 
Transferibles.- Aquellos cuyos titulares pueden transferir los derechos sobre el capital a 
una tercera persona. 
 
Tradicional.- El plazo fijo tradicional es el depósito básico, en el cual se realiza un 
depósito en la Cooperativa, por un periodo determinado y al finalizar este tiempo el 
inversor recibe el capital más los intereses. 
 
PLAZO TASAS 
60 a 90 días 7% 
91 a 180 días 8% 
181 a 360 días 9% 
Más de 360 días 10% 
 
En Créditos:  
 
Ofrecemos créditos agiles, oportunos y sin mucho tramite, para cumplir el sueño de 






Apoya a las familias ecuatorianas propietarias de microempresa por medio de 
cooperación técnica y financiera, que les permita mayores grados de productividad para 
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Para créditos normales 
 Copia de la libreta con el encaje 
 Copias de cedula de identidad y papeleta de votación, socio, garante y cónyuges a 
color. 
 Una foto tamaño carnet (deudor)  
 Pago de prédios urbanos (sócio o garante) 
 Planilla del último pago luz, agua o teléfono (socio y garante) 
 Certificado de ingresos (socio y garante) 
 Copia de matrícula de vehículos (en caso de poseerlo) 
 Copia del RUC. (en caso de poseerlo) 
Para créditos hipotecarios 
 Escritura original 
 Certificado de Gravamen 
 Pago de Impuesto Predial actualizado 
Para crédito prendario 
 Contrato Compra Venta vehículo Original 
 Certificado de gravamen 
 Carpeta color roja 
PRODUCTOS DE CRÉDITO MONTOS MÁXIMOS 
Emergentes  $ 3.000 
Especial (cambio de cheques) $ 5.000 
Grupales o asociativas $ 20.000 
Estudiantiles $ 1.000 
Emprendimientos $ 10.000 




Fomentamos la cultura del ahorro y sobre todo le cuidamos con mucha convicción con 
los siguientes. 
 
Es una cuenta de ahorros que incluye un paquete de servicios relacionados, creada para 
ofrecer mayor seguridad a nuestros SOCIOS. 
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 Rentabilidad sobre sus ahorros a través de una tasa de interés especial definida por 
la Cooperativa. 
 Respaldo y seguridad sobre sus ahorros. 
 Apertura de cuenta en cualquiera de nuestras oficinas. 
 Transferencia Automática de Fondos a través del cual el socio autoriza a la 
Cooperativa realizar transferencias automáticas de dinero, desde sus cuentas de 
ahorros, hacia cualquier persona que posea una cuenta dentro del sistema financiero 
nacional o internacional. 
 Débito Automático para pagos de servicios básicos, entre otros. 
 Libreta de ahorros que permite llevar el control de sus saldos y movimientos. 
 Podrá contratar nuestro Seguro de Accidentes y de Vida o Exequial. 
 
Requisitos 
 Fotocopia de la Cedula de identidad y papeleta de votación 
 Copia de un comprobante de pago de cualquier servicio básico 
 Valor mínimo para la apertura de cuenta 
 
PRODUCTOS COSTOS 
Ahorro fácil – infantil $ 3.00 
Ahorro y créditos $ 25.00 
Ahorro plan futuro – programado $ 5.00 




Seguro de accidentes a los socios  10 anual 
Seguro de desgravamen 0.75% de crédito 
Seguros solo exequial 5.00 anual 
Capacitaciones en áreas productivas  
Pago de bono de desarrollo humano  
Créditos del bono de vivienda  
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Bono de Desarrollo Humano 
 
Beneficio monetario mensual de USD 50,00 que está condicionado al cumplimiento de 
requisitos establecidos por el Programa de Protección Social, y que lo reciben los 
representantes de los núcleos familiares (madres) que se encuentran bajo la línea de 
pobreza establecida por el Ministerio de Coordinación de Desarrollo Social de acuerdo a 





Cartera de crédito de consumo 1.470,50 
Cartera de microcrédito 107.590,23 
Interés de mora 16.796,92 
SERVICIOS  
Afiliación Socios y clientes 6.520,00 
Notificación a socios 14.153,14 




13. Funcionarios Principales 
 
Nº NOMBRES Y APELLIDOS CARGO C.I 
1 José Manuel Pandashina Punina Gerente General 180310350-4 
2 Carlos Albertho Tenelema 
Pilamunga  
Asesor de crédito 180540953-7 
3 Blanca Karolina Toaquiza Chusin Atención al cliente 050331817-2 
4 José Gabriel Quinquituna Sisa Ejecutivo de crédito 180459477-6 
5 María Martha Pilamunga Capuz Recibidor pagador 180465300-2 
6 María Josefina Usulle Sisa Contadora 180345279-4 
 
 
14. Transacciones importantes identificadas 
 
Las transacciones importantes de la cooperativa son: 
 
 Ingreso y retiro de dinero 
 Depósitos y giro de cheques, notas débito, crédito y transferencias 
 Apertura de crédito bancario 
 Registro de los bienes de cualquier naturaleza que posee la cooperativa. 
 Registro de valores de dineros entregados por el socio a la cooperativa. 
 Aporte de los accionistas, socios o propietarios 
 Beneficios financieros que percibe la cooperativa 
 Pagos que realiza la 
cooperativa 
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15. Información Financiera 
 Estado de Situación financiera Anexo No. 1 
 Estado de Resultados Anexo No. 2 
 
16. Recursos a utilizarse 
 Talento Humano 
 
N°  CARGO NOMBRE 
1  Supervisor Ing. Édison Calderón 
1  Jefe de Auditoría  Ing. Andrea Ramírez 
1  Auditora Srta. Elvia Sinche 
 
 
 Recurso Material 
 
CANTIDAD   DESCRIPCIÓN  VALOR 
2   Resma de Papel Bond  7,00 
1   Lápiz Portaminas  2,00 
1   Lápiz Bicolor  1,00 
1   Borrador  0,50 
3   Carpetas  3,00 
1   Cajas de clips  1,00 
1   Perforadoras  3,50 
2   Funda de Separadores de Hojas  2,00 
1   Impresora  250,00 
3   Cajas de Minas  1,05 
 
 
17. Tiempo en el cual se desarrollará 
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La Auditoría Operacional realizada en la Cooperativa Alianza Indígena Ltda.,                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    
mediante la recopilación de información de carácter administrativa, financiera y 
económica al fin de generar el análisis de la situación actual y mediante las conclusiones 
y recomendaciones sobre los hallazgos encontrados solo la evaluación de las actividades 
de entrega y recuperación de créditos serán de gran utilidad para los directivos para una 
adecuada toma de decisiones. 
                                      
 
 
Ing. Edison Vinicio Calderón Morán                        Ing. Andrea del Pilar Ramírez Casco 


































Elaborado por: SQEV Fecha: 05-01-2016 























COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ALIANZA INDÍGENA 
LTDA. 
DIRECCIÓN  Av. 12 de Noviembre 16-41 entre Mera y Montalvo 


















Cooperativa de Ahorro y Crédito “ALIANZA INDIGENA” Ltda. 
AUDITORIA OPERACIONAL 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 





OBJETIVO: Evaluar el control interno implementado por la cooperativa a fin de 
conocer el ambiente de trabajo, el manejo de la información y la comunicación 
interna y externa. 
No.- PROCEDIMIENTOS REF/PT ELABORADO 
POR 
FECHA 
1 Aplique cuestionarios de control 
interno COSO I 
CI  20/02/2016 
2 
Determine los niveles de 





3 Informe general del sistema de 
control interno (COSO I) 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 





Nivel de Confianza = 
total de respuestas positivas 
total de respuestas 
    Nivel de Riesgo= 100- NC 
Nivel de confianza = 
1
6
 * 100                             Nivel de Riesgo = 100-17 
Nivel de confianza = 17%                                     Nivel de Riesgo = 83% 
 
RIESGO DE CONTROL 
ALTO MODERADO BAJO 
15-50% 51-75% 75%-95% 
BAJO MODERADO ALTO 
NIVEL DE CONFIANZA 
 
Análisis:  
Al aplicar el cuestionario de control interno se determinó un nivel de confianza bajo y 
un riesgo de control alto porque no se ha dado a conocer a todo el personal que labora 
en la cooperativa las políticas internas, pero posee políticas internas para su 
funcionamiento, el Gerente no promueve una conducta integra y valores éticos para el 
cumplimiento de las actividades, la Cooperativa no cuenta con un Reglamento Interno 









 INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS 
1 ¿Se ha dado a conocer a todo el personal que 
labora en la cooperativa las políticas internas? 
 X Solo se controla 
una vez al año 
2 ¿La cooperativa posee políticas internas para 
su funcionamiento? 
x   
3 ¿El Gerente promueve una conducta integra y 
valores éticos para el cumplimiento de las 
actividades dentro de la cooperativa? 
 x  
4 ¿Cuenta la Cooperativa con un Reglamento 
Interno de Trabajo? 
 x  
5 ¿Conoce todo el personal el Reglamento 
Interno de Trabajo? 
 x  
6 ¿Existen incentivos de desempeño al 
personal? 
 x  
TOTAL 1 5 Total: 6 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 





Nivel de Confianza = 
total de respuestas positivas 
total de respuestas 
    Nivel de Riesgo= 100- NC 
Nivel de confianza = 
3
6
 * 100                             Nivel de Riesgo = 100-50 
Nivel de confianza = 50%                                     Nivel de Riesgo = 50% 
 
RIESGO DE CONTROL 
ALTO MODERADO BAJO 
15-50% 51-75% 75%-95% 
BAJO MODERADO ALTO 
NIVEL  DE CONFIANZA 
Análisis:  
Al realizar el control interno de la estructura organizacional se obtuvo un nivel de 
confianza bajo y un riesgo de control alto porque no existe un organigrama estructural, 
se ha comunicado a todo el personal la estructura organizacional interna, los 
colaboradores conocen sus funciones y responsabilidades, se ha establecido un manual 
de funciones para el personal, el personal no cumple a cabalidad y responsabilidad las 
funciones establecidas en el manual, no se ha diseñado una guía de procedimientos para 







 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
1 
¿Existe un organigrama de la estructura 
organizativa actual en la cooperativa? 
 x 
Solo se han asignado 
las funciones de 
forma verbal no 
escrita  
2 ¿Se ha comunicado a todo el personal la 




3 ¿Conocen los colaboradores de la 




4 ¿Se ha establecido un manual de funciones 
para el personal de la Cooperativa? 
x  
 
5 ¿El personal cumple a cabalidad y 
responsabilidad con las funciones 
establecidas en el manual de funciones? 
 x 
 
6 ¿Se ha diseñado una guía de 
procedimientos para las operaciones en la 




TOTAL 3 3 Total: 6 
Elaborado por: SQEV Fecha: 20-02-2016 




COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 





Nivel de Confianza = 
total de respuestas positivas 
total de respuestas 
    Nivel de Riesgo= 100- NC 
Nivel de confianza = 
4
6
 * 100                             Nivel de Riesgo = 100-67 
Nivel de confianza = 67%                                     Nivel de Riesgo = 33% 
 
RIESGO DE CONTROL 
ALTO MODERADO BAJO 
15-50% 51-75% 75%-95% 
BAJO MODERADO ALTO 
NIVEL  DE CONFIANZA 
 
Análisis:  
Al realizar la evaluación de control interno de filosofía y estilo de dirección se 
determinó que tienen un nivel de confianza y un riesgo de control moderado porque no 
se realizan reuniones de trabajo para evaluar el cumplimiento de metas y objetivos 
institucionales, se utiliza la información generada por el área de Departamento de 
Crédito y Cobranza en la toma de decisiones, existe delegación de autoridad y 
responsabilidad dentro de la cooperativa, el personal que labora no rota en diferentes 
áreas, existe personal suficiente con capacidad de dirigir a la cooperativa, el personal 








 FILOSOFÍA Y ESTILO DE DIRECCIÓN  
1 
¿Se realizan reuniones de trabajo para 





¿Se utiliza la información generada por el 
área de Departamento de Crédito y 





¿Existe delegación de autoridad y 




¿El personal que labora rota en diferentes 




¿Existe personal suficiente con capacidad 




¿El personal que labora es constantemente 




TOTAL 4 2 Total: 6 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 




Nivel de Confianza = 
total de respuestas positivas 
total de respuestas 
    Nivel de Riesgo= 100- NC 
Nivel de confianza = 
4
6
 * 100                             Nivel de Riesgo = 100-67 
Nivel de confianza = 67%                                     Nivel de Riesgo = 33% 
 
RIESGO DE CONTROL 
ALTO MODERADO BAJO 
15-50% 51-75% 75%-95% 
BAJO MODERADO ALTO 
NIVEL  DE CONFIANZA 
 
Análisis: En el control interno de las políticas y prácticas del personal se determinó un 
nivel de confianza y riesgo moderado porque se realizan pruebas de conocimiento y 
habilidades para el puesto de trabajo que fue contratado el personal, el mismo que 
cuenta con los recursos suficientes para cumplir en forma eficiente las funciones 
encomendadas, existen políticas para motivar por el buen desempeño laboral, no se han 
establecido políticas referentes a multas o sanciones por incumplimiento o errores en las 
actividades relacionadas a todas las áreas, cuenta con reemplazos debidamente 







 POLÍTICAS Y PRÁCTICAS DEL PERSONAL 
1 
¿Se realizan pruebas de conocimiento y 
habilidades al personal para el puesto de 
trabajo que fueron contratados? 




¿El personal cuenta con los recursos 
suficientes para cumplir en forma eficiente las 
funciones encomendadas? 
x   
3 
¿Existen políticas para motivar al personal por 
el buen desempeño laboral? 
x   
4 
¿Se han establecido políticas referentes a 
multas o sanciones al personal por 
incumplimiento o errores en las actividades 
relacionadas a todas las áreas de la 
cooperativa?  
 x No se establecen 
ninguna clase de 
multa 
5 
¿Si existe ausencia del personal en las 
diferentes áreas, cuenta con reemplazos 
debidamente capacitados? 
x   
6 
¿El personal que labora en la cooperativa 
cumple con el perfil profesional acorde a su 
puesto de trabajo? 
 x  
TOTAL 4 2 Total: 6 
Elaborado por: SQEV Fecha: 20-02-2016 




COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 





Nivel de Confianza = 
total de respuestas positivas 
total de respuestas 
    Nivel de Riesgo= 100- NC 
Nivel de confianza = 
2
6
 * 100                             Nivel de Riesgo = 100-33 
Nivel de confianza = 33%                                     Nivel de Riesgo = 67% 
 
RIESGO DE CONTROL 
ALTO MODERADO BAJO 
15-50% 51-75% 75%-95% 
BAJO MODERADO ALTO 
NIVEL  DE CONFIANZA 
 
Análisis: la identificación del riesgo tiene un nivel de confianza bajo un riesgo de 
control alto porque existen mecanismos adecuados para identificar riesgos externos e 
internos que afecten el normal desenvolvimiento del personal, se identifican 
oportunamente los problemas que presenta en la entrega, administración y recuperación 
de los créditos, no cuenta con una matriz de riesgos a los cuales está expuesta la 
cooperativa, no se valora el nivel de impacto y ocurrencia de los riesgos tanto interno 
como externos, no cuenta con estrategias para que permitan identificar si son de 
afectación cualitativas o cuantitativas, no existe un cronograma de cumplimiento de 






 IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO 
1 ¿Existen mecanismos adecuados para 
identificar riesgos externos e internos que 
afecten el normal desenvolvimiento del 
personal? 
x   
2 ¿Cuenta con una matriz de riesgos a los cuales 
está expuesta la cooperativa? 
 x  
3 ¿Se valora el nivel de impacto y ocurrencia de 
los riesgos tanto interno como externos? 
 x  
4 ¿Cuenta con estrategias para que permitan 
identificar si son de afectación cualitativas o 
cuantitativas? 
 x  
5 ¿Se identifican oportunamente los problemas 
que presenta en la entrega, administración y 
recuperación de los créditos? 
x   
6 ¿Existe un cronograma de cumplimiento de 
metas propuestas en el área de Crédito y 
Cobranza? 
 x  
TOTAL 2 4 Total: 6 
Elaborado por: SQEV Fecha: 20-02-2016 




COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 





Nivel de Confianza = 
total de respuestas positivas 
total de respuestas 
    Nivel de Riesgo= 100- NC 
Nivel de confianza = 
4
6
 * 100                             Nivel de Riesgo = 100-67 
Nivel de confianza = 67%                                     Nivel de Riesgo = 33% 
 
RIESGO DE CONTROL 
ALTO MODERADO BAJO 
15-50% 51-75% 75%-95% 
BAJO MODERADO ALTO 
NIVEL  DE CONFIANZA 
 
Análisis: la evaluación del riesgo tiene un nivel de confianza y riesgo de control 
moderado porque  no se ha definido procedimientos para mitigar los riesgos detectados, 
los procedimientos para enfrentar no son apropiados, se preparan informes necesarios 
para un mejor control, la autorización, aprobación, y registros de pagos, reposición, 
revisión, custodia y manipulación de fondos, valores o bienes de las transacciones están 
asignados de forma correcta, se controlan los tiempos que toma la ejecución de una 
actividad dentro de cada área, las operaciones realizadas por el departamento de Crédito 







 EVALUACIÓN DEL RIESGO 
1 
¿Se ha definido procedimientos para mitigar 









¿Se preparan informes necesarios para un 




¿La autorización, aprobación, y registros de 
pagos, reposición, revisión, custodia y 
manipulación de fondos, valores o bienes de 





¿Se controlan los tiempos que toma la 





¿Las operaciones realizadas por el 




TOTAL 4 2 Total: 6 
Elaborado por: SQEV Fecha: 20-02-2016 




COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 





Nivel de Confianza = 
total de respuestas positivas 
total de respuestas 
    Nivel de Riesgo= 100- NC 
Nivel de confianza = 
4
6
 * 100                             Nivel de Riesgo = 100-67 
Nivel de confianza = 67%                                     Nivel de Riesgo = 33% 
 
RIESGO DE CONTROL 
ALTO MODERADO BAJO 
15-50% 51-75% 75%-95% 
BAJO MODERADO ALTO 
NIVEL  DE CONFIANZA 
 
Análisis: la información tiene un nivel de confianza y un riesgo de control moderado 
porque se cuenta con un sistema de procesos automatizados, se ha efectuado 
seguimiento de las operaciones en el Sistema SONUX, se informa al personal con el 
tiempo suficiente y en forma detallada para que cumplan con sus responsabilidades, la 
información es accesible únicamente para el personal autorizado, la información 
financiera y contable no está disponible para los usuarios en un tiempo razonable, no se 
cumple con las disposiciones legales establecidas por los organismos del control dentro 









1 ¿Se cuenta con un sistema procesos 
automatizados que permiten mejorar la 
información y por ende el control interno? 
x   
2 ¿Se ha efectuado seguimiento de las 
operaciones en el Sistema SONUX, para ver 
su funcionabilidad? 
x   
3 ¿Se informa al personal con el tiempo 
suficiente y en forma detallada para que 
cumplan con sus responsabilidades de manera 
eficiente y efectiva? 
x   
4 ¿La información financiera y contable está 
disponible para los usuarios en un tiempo 
razonable para su análisis y toma de 
decisiones inmediatas? 
 x La información 
es entregada al 
tercer o cuarto 
día de haber 
solicitado  
5 ¿La información es accesible únicamente para 
el personal autorizado? 
x   
6 ¿Se cumple con las disposiciones establecidas 
por los organismos del control dentro del 
plazo determinado? 
 x Existen retrasos 
TOTAL 4 2 Total: 6 
Elaborado por: SQEV Fecha: 20-02-2016 




COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 




Nivel de Confianza = 
total de respuestas positivas 
total de respuestas 
    Nivel de Riesgo= NC-100 
Nivel de confianza = 
5
6
 * 100                             Nivel de Riesgo = 100-83 
Nivel de confianza = 83%                                     Nivel de Riesgo = 17% 
 
RIESGO DE CONTROL 
ALTO MODERADO BAJO 
15-50% 51-75% 75%-95% 
BAJO MODERADO ALTO 
NIVEL  DE CONFIANZA 
 
Análisis: comunicación tiene un nivel de confianza alto y un riesgo de control bajo 
porque existe una comunicación efectiva del personal de la cooperativa hacia los socios 
y aliados, el personal cumple con sus actividades y responsabilidades para contribuir al 
logro de los objetivos cuando se le entrega la información de forma oportuna, en caso de 
deficiencias o inconvenientes con el sistema se reporta inmediatamente, no se mantiene 
canales de comunicación adecuados con los directivos, el personal, los socios, clientes y 
proveedores, la comunicación fluye desde abajo hacia arriba, existe confidencialidad del 








1 ¿Existe una comunicación efectiva del 
personal de la cooperativa hacia los socios y 




2 ¿El personal cumple con sus actividades y 
responsabilidades para contribuir al logro de 
los objetivos cuando se le entrega la 
información de forma oportuna? 
x  
En un nivel Bajo 
3 ¿En caso de deficiencias o inconvenientes con 




4 ¿Se mantiene canales de comunicación 
adecuados con los directivos, el personal, los 
socios, clientes y proveedores? 
 x 
Definir políticas 
para pagos de 
facturas 
5 ¿La comunicación fluye desde abajo hacia 
arriba y esta es debidamente aceptada? 
x  
 
6 ¿Existe confidencialidad del personal respecto 
a la información que maneja la cooperativa? 
x  
 
TOTAL 5 1 Total: 6 
Elaborado por: SQEV Fecha: 20-02-2016 




COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 




Nivel de Confianza = 
total de respuestas positivas 
total de respuestas 
    Nivel de Riesgo= 100- NC 
Nivel de confianza = 
4
6
 * 100                             Nivel de Riesgo = 100-67 
Nivel de confianza = 67%                                     Nivel de Riesgo = 33% 
 
RIESGO DE CONTROL 
ALTO MODERADO BAJO 
15-50% 51-75% 75%-95% 
BAJO MODERADO ALTO 
NIVEL  DE CONFIANZA 
 
Análisis: la supervisión y monitoreo tiene un nivel de confianza y un riesgo de control 
moderado porque existe confidencialidad del personal respecto a la información que 
maneja la cooperativa, no posee una Unidad de Auditoria Interna, se realizan 
periódicamente auditorias tanto internas como externas, se realiza reuniones de trabajo 
para evaluar el cumplimiento de las metas y objetivos, existen seguimientos y 
evaluaciones del desempeño al personal del área de Crédito y Cobranzas, para 
determinar y mejorar las actividades, no se utilizan indicadores para detectar 








 SUPERVISIÓN Y MONITOREO 
1 ¿Se enfatiza en la responsabilidad que debe 
tener el gerente, jefe de agencia, contador y 
otros con funciones de supervisión por el 
funcionamiento del sistema de control interno 
en el proceso crédito y cobranza? 
x   
2 ¿Posee la Cooperativa la Unidad de Auditoria 
Interna debidamente estructurada? 
 x  
3 ¿Se realizan periódicamente auditorias tanto 
internas como externas en la Cooperativa? 
x   
4 ¿Se realiza reuniones de trabajo para evaluar 
el cumplimiento de las metas y objetivos? 
x   
5 ¿Existen seguimientos y evaluaciones del 
desempeño al personal del área de Crédito y 
Cobranzas, para determinar y mejorar las 
actividades? 
x   
6 ¿Se utilizan indicadores para detectar 
ineficiencias, abusos, despilfarros o 
incumplimiento de funciones? 
 x  
TOTAL 4 2 Total: 6 
Elaborado por: SQEV Fecha: 20-02-2016 





COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 






Tabla 15: Determinar el nivel de confianza y de riesgo 
No. Componente Nivel de confianza Nivel de riesgo 
1 Ambiente de control 50% 50% 
2 Evaluación de riesgo 67% 33% 
3 Actividades de control 67% 33% 
4 Comunicación e Información 75% 25% 
5 Seguimiento 67% 33% 
 Total ∑ 65% 35% 
 
 
RIESGO DE CONTROL 
ALTO MODERADO BAJO 
15-50% 51-75% 75%-95% 
BAJO MODERADO ALTO 




Análisis: Aplicando El informe COSO I se pudo determinar un nivel de confianza 
global del 65% moderado, y un nivel de riesgo del 35% moderado se da principalmente 
por los problemas relacionados con la integridad y valores éticos en la entidad, y el 
estilo que se efectúa en la Cooperativa, lo cual ha venido afectando principalmente al 









Elaborado por: SQEV Fecha: 20-02-2016 




 COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
INFORME GENERAL DEL SISTEMA DE 






















Las políticas de la 
cooperativa no son 
conocidas por todo el 
personal. 
Incumplimiento de 
las políticas de la 
cooperativa por 
desconocimiento. 
Los empleados deben 
ser informados sobre las 
políticas de la 
cooperativa. 
Las funciones de los 
colaboradores no están 
acorde al puesto de 
trabajo del área de 
Departamento de 
Crédito y cobranza 
Con frecuencia en el 
Departamento de 
Crédito y Cobranza 
se realizan funciones 
correspondientes al 




funciones acordes al 
puesto de trabajo. 
Inexistencia de 
controles en las 
acciones, omisiones o 
deficiencia de los 
colaboradores en el 
cumplimiento de 
metas. 
Existen personas que 
por cumplir con su 
objetivo de 
desempeño no se 
concientizan en la 
forma de realizar sus 
actividades. 
Evaluación de los 
objetivos e incentivos 
de desempeño al 
personal. 
Incumplimiento de 
funciones y errores 
recurrentes en las 
actividades 
relacionadas con la 
información financiera 
respecto a la entrega, 
administración y 
recuperación de los 
créditos. 
No se establecen 





errores recurrentes en 
actividades 




Definir políticas para 




de errores en las 
funciones del personal 
que afecten a los 
recursos de la 
cooperativa. 
Limitada capacitación 
adecuada al personal 
de la cooperativa 
respecto a la entrega de 
créditos. 
Los auxiliares de 




para cubrir a otro 
personal de esta área. 
Plan de enseñanza y 
capacitación al personal 
encargada en el área de 
Departamento de 
Crédito y cobranza. 
Elaborado por: SQEV Fecha: 26-02-2016 











COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 
EVALUACIÓN GENERAL DEL SISTEMA DE 






















No se han 
establecido objetivos 
generales para el 
funcionamiento de la 
cooperativa y 
comunicado a todo el 
personal. 
Los objetivos no 
son difundidos a 
todo el personal. 
Informar al personal e 
involucrando con los 
objetivos 
institucionales de la 
Cooperativa.  
No se cuenta con 
estrategias definidas 
con énfasis en el 
logro de los objetivos 
planificados. 
No se definen 
estrategias con 
énfasis en el logro 
de los objetivos 
planificados en el 
Departamento de 




apoyo para el logro de 
objetivos del 
Departamento de 
Crédito y Cobranza. 




externos e internos 
que afecten el normal 
desenvolvimiento del 
personal del área 
Departamento de 





internos y externos 
que afecten el 
normal 
cumplimiento del 
trabajo de área 
Departamento de 




oportuna de riesgos 
externos e internos 
que afecten el trabajo 
de área Departamento 
de Crédito y 
Cobranza.    
No se cuenta con 
cronograma de 
cumplimiento de 
metas propuesta en el 
área de 
Departamento de 
Crédito y Cobranza.  
Existe cronograma 
para la presentación 
de información pero 
no de cumplimiento 
de metas y 
objetivos en el área 
de Departamento de 
Crédito y Cobranza.  
Contar con un 
cronograma de 
presentación de 
informes para el 
cumplimiento de 
objetivos y metas 
propuestas en el 
Departamento de 
Crédito y Cobranza. 
Elaborado por: SQEV Fecha: 26-02-2016 








COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 
EVALUACIÓN GENERAL DEL SISTEMA DE 























No están asignadas 




registro, pagos o 
recepción de fondos 
revisión, custodia y 
manipulación de 
fondos valores o 
bienes de las 
transacciones de la 
entidad.   




acciones se realizan 
de forma empírica, 
en vista que las 
instrucciones se las 
da de forma verbal.  
Revisión aplicación y 
socialización del 
manual de funciones 
existente a todo el 
personal y la 




el trabajo del personal. 
No existe un manual 
de procedimientos 
que describe las 
actividades a realizar 
en el proceso de 
recuperación de 
cartera. 




El personal debe 
disponer de 
procedimientos por 
escrito y flujograma 
de los principales 
procesos del 
Departamento de 
Crédito y cobranza. 
En área de 
Departamento de 
Crédito y Cobranza 
no cuenta con un 
plan de contingencia 
en caso de que algún 
colaborador llegara a 
ausentarse. 
Departamento de 




cambios en el 
proceso de crédito.  
Existe personal 
suficiente preparado 
pero no capacitado 
por lo que debe 
diseñarse un plan para 
dar a conocer las 












Elaborado por: SQEV Fecha: 26-02-2016 






COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 
EVALUACIÓN GENERAL DEL SISTEMA DE 






























cooperativa no está 
disponible en todo 
tiempo para la toma 
de decisiones 
respecto a la entrega 
de nuevos créditos. 
La información 
financiera debe 
estar disponible en 
todo momento para 
la toma de 
decisiones y no ser 
entregada al tercer o 
cuarto día de haber 
solicitado. 
Entregar a los 
organismos de control 
la información dando 
cumplimiento a las 
disposiciones de 
acuerdo al tiempo 
establecido y para la 
cancelación de 
proveedores. 
No se cumple con los 
proveedores de 
manera inmediata y 
son cancelados los 
valores pendientes 
con retraso al igual 
que la entrega de 





para la entrega de 
información y 
pagos de facturas a 
proveedores. 
Cumplir con los 
plazos y fechas 
determinadas en las 
disposiciones legales 
para la entrega de 
información y definir 
fecha para pago a 
proveedores. 
 
Existe canales de 
comunicación pero 




al momento de 
entregar información 
y pagos. 
Existen retrasos de 
manera permanente 
que afectan al 















Elaborado por: SQEV Fecha: 26-02-2016 






COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 
EVALUACIÓN GENERAL DEL SISTEMA DE 

























Debilidad en el 
monitoreo de las 
operaciones de 
crédito y cobranza y 
además en el 
cumplimiento de las 
funciones asignadas 





La cooperativa no 
cuenta con ninguna 
Unidad de 
Auditoria interna lo 
que dificulta la 
recuperación de la 
cartera de crédito 
porque no se da 
seguimiento a la 
planificación 
establecida por el 
departamento de 
crédito y cobranza.  
Estructurar la unidad 
de auditoria interna 
para evaluar el 
cumplimiento del 
cronograma de la 
entrega y recuperación 
de créditos y de las 
funciones asignadas al 
personal de la 
cooperativa. 
 






funciones por parte 
del personal. 
La cooperativa no 
ha diseñado 
indicadores que 
sirvan de aporte 
para verificar el 
cumplimiento de 
metas y objetivos, y 
detectar falencias 
en la administración 




indicadores de gestión 
para medir el nivel de 
cumplimiento de las 
metas y objetivos 
planteados por la 
cooperativa. Y que 



















Elaborado por: SQEV Fecha: 26-02-2016 




















COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ALIANZA INDÍGENA 
LTDA. 
DIRECCIÓN  Av. 12 de Noviembre 16-41 entre Mera y Montalvo 












Cooperativa de Ahorro y Crédito “ALIANZA INDIGENA” Ltda. 
AUDITORIA OPERACIONAL 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 





OBJETIVO: Aplicar los procedimientos de auditoría con la finalidad de determinar 







Comprobar el diagrama de flujo de 
flujo del proceso para el otorgamiento 











Verificar los expedientes de cartera en 
lo referente a la presentación de los 
requisitos para acceder a un crédito. 
VR 20/02/2016 
3 Verificar el diagrama de flujo del 
proceso de recuperación de créditos. 
VPR 22/02/2016 
4 procedimientos para créditos y 
cobranzas 
VCC 22/02/2016 
5 Verificación de otros procesos  VOP 22/02/2016 
6 Analice la cartera vencida ACV 22/02/2016 
7 Evaluación del desempeño del 
personal 
EDP 22/02/2016 
8 Verificación de los cargos con el perfil 
necesario 
VCP 22/02/2016 
9 Indicadores de gestión a los créditos IGC 22/02/2016 
















Elaborado por: SQEV Fecha: 28-02-2016 







Una persona  se acerca a 
la Cooperativa para pedir 
información sobre créditos
Cubre expectativa
Deposita el encaje 
correspondiente
Sale del proceso
Entrega de solicitud de 
crédito deudor y garante (s)
Socio llena las solicitudes y 
recopila los papeles de 
respaldo
Se revisa central de 
riesgos y experiencia en 
créditos anteriores para 
saber si puede acceder 
a crédito o no 
Se devuelve al socio 
toda la carpeta con las 
indicaciones para que 
complete
Se retiene la carpeta 
en las oficinas para el 
respectivo análisis
El asesor da un numero de 
tramite firma como 
responsable de la carpeta,  
coloca fecha de recepción y 
pasa al UGC
El oficial de gestión 
de crédito empieza el 
análisis de la carpeta
Revisa que la solicitud 
este completamente llena 
y que cuente con los 
papeles de respaldo
Sigue con la 
revisión de 
central de riesgos 
Devuelve la 




PROCESO DE CRÉDITO 
DE MICROEMPRESA
Es socio
Verificar si es 
socio o no




Se niega Crédito 












La UGN comunica 







Elaborado por: SQEV Fecha: 03-03-2016 










crédito Negado a 
la UGN
Sigue con confirmaciones 
telefónicas de todas las 
referencias familiares y 
comerciales del deudor y garante
Cumple
Devuelve crédito 





Se efectúa la 
verificación física 




crédito a la UGN 
para que informen 
de una segunda 
visita
Se elabora ficha de 




Se obtienen el 
dato real de los 
ingresos del 
microempresario
Sigue con ingreso 
























Elaborado por: SQEV Fecha: 03-03-2016 







Emite el Medio de aprobación 
en donde consta la firma del 
oficial de gestión del crédito 
como responsable del  
análisis
Pasa a la estación del 
Jefe de Crédito para la 
revisión y firma de 
responsbilidad
Pasa a las 
siguientes etapas 
de aprobación
Una vez aprobado por todas las 
instancias se entrega la carpeta al 
Asesor de Gestión de Negocios 
para la legalización final
El asesor llama por teléfono al 
socio y a sus garantes para la 
respectiva firma de los 
documentos
El asesor imprime el pagare, tabla 




Firma todos los 
papeles
Se niega crédito y 




















 Elaborado por: SQEV Fecha: 03-08-2016 






Firma de la orden de 
desembolso y tabla de 






Socio cuenta con 
















El proceso de otorgamiento de crédito permite mantener un control sobre la entrega de 
los créditos que los socios solicitan, y constituye cada uno de los pasos que el personal 
del departamento de crédito y cobranzas debe seguir a fin de garantizar la entrega y la 
recuperación de los valores entregados a los socios. Dicho proceso se estableció en el 







Tabla 16: Procesos de otorgamiento de crédito 
No. Procedimientos Si No Observación 
1 Solicita información  10 0  
2 Posee cuenta o abre una en la 
Cooperativa. 
10 0  
3 Revisión de créditos anteriores. 10 0  
4 Depósito del encargue  10 0  
5 Solicitud de créditos de deudor y el 
garante. 
10 0  
6 Entrega de los requisitos para 
acceder al crédito 
8 2 Se prioriza la colocación 
al cumplimiento de los 
requisitos. 
7 Análisis de la Carpeta  8 2  
8 Revisión en la central de riesgos  10 0  
9 Verificación de referencias 5 5 Se realiza con muestreo. 
10 Verificación física del negocio y 
domicilio 
5 5 Escaso personal que 
pueda realizar las 
referencias. 
11 Obtención del dato real de ingresos 
del deudor. 
7 3  
12 Análisis con el Corning 10 0  
13 Revisión y firma por parte del Jefe 
de Créditos 
10 0  
14 Emisión de los documentos que 
abalizan el crédito como pagare y 
contrato. 
10 0  
15 Firma y desembolso 10 0  
16 Archivo de la documentación 10 0  
 Total ∑ 143 17  
 
Interpretación: Se pudo determinar a través de la verificación de los expedientes de 
crédito y se pudo determinar que se cumple con el 89.75% de los pasos registrados en el 






Tabla 17: Verificación de los requisitos 
No. Requisitos Si No Observación  
1 
Solicitud de crédito debidamente 
firmada por el solicitante 
10 0 Cuentan con la solicitud 
pero no se fija 
claramente en que se 
emplearan los recursos. 
2 
Copia de cédula de identidad 
actualizada del solicitante y 
conyugue  
10 0  
3 
Copia del certificado de votación 
actualizada del solicitante y 
conyugue  
10 0  
4 
Copia del pago del impuesto predial 
de uno de los bienes inmuebles 
declarados del    solicitante o 
garante. 
10 0  
5 
Planillas de pago de energía 
eléctrica, agua potable o teléfono del 
último mes del domicilio o negocio 
del solicitante 
8 2  
6 
Copia de la matrícula del vehículo de 
su propiedad 
7 3  
7 
Copia de la licencia de chofer 
profesional, o copia del carnet de la 
calificación como artesano 
(opcional). 
3 7  
8 
Declaración de ingresos del 
solicitante y/o su conyugue, Copia 
del Ruc, Facturas o declaraciones al 
SRI. 
5 5 Este documento falta en 
los expedientes. 
 Total ∑ 63 17  
Interpretación: Se pudo determinar que en los expedientes no se encuentran el 21.25% 
que son información financiera, y la copia de la matricula que le permiten identificar 





Recibe las facturas 







Verifica datos de  la 
notificación




Clasifica por zonas de 
acuerdo a su ruta
Envía la notificación




A-1-1Flujograma del Departamento de Crédito y Cobranza
 
La cobranza es el proceso, que permite hacer efectivo la percepción de un pago, por la 
cancelación de una deuda, el departamento de crédito y cobranza es un área que trabaja 
coordinadamente con el departamento de contabilidad y finanzas. 
 
 El departamento de crédito y cobranzas emite un reporte de los créditos vencidos. 
Si existe créditos vencidos se notifican al deudor y garante. Posteriormente el 
recaudador de acuerdo al reporte clasifica por antigüedad de saldos. 
 En caso de que el deudor y el garante no procedan a la cancelación se entregará al 
departamento jurídico para que inicie las acciones judiciales para su cobro 
respectivo. 
 
Elaborado por: SQEV Fecha: 07-03-2016 
Supervisado por:  CMEV-RCAP Fecha: 10-03-2016 







Tabla 18: Verificación del proceso de recuperación de cartera vencida 
 
No. Requisitos Si No Observación  
1 Reporte de créditos vencidos  5 0  
2 Clasificación por zona de acuerdo a 
la ruta 
0 5  
3 Emisión de notificaciones  5 0  
4 Verificación de la notificación  5 0  
5 Cancelación del crédito 5 0  
 Total ∑ 20 5  
 
Se pudo verificar que el proceso de recuperación de cartera vencida presenta una 
deficiencia clave no se cuenta con rutas de recorridos, el asesor decide cómo realizar 
este proceso, y en ocasiones pierde el tiempo por no contar con este vario medio de 











COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO  
ALIANZA INDÍGENA LTDA. 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 




PROCEDIMIENTOS PARA VERIFICAR LA CARTERA DE CRÉDITO 
La mejor evidencia a obtenerse será la de los saldos deudores, debido a que permitirá 
a la cooperativa redactar cartas directas a sus clientes permitiendo de esta manera 
identificar de manera directa cada una de sus transacciones.  
1 
El total de los saldos que debe contemplarse en una auditoria estará siempre 
formado por los saldos de los deudores; clientes entre otros saldos.  
2 
Así mismo el auditor debe determinar los saldos de cuentas a cobrar a 
aquellos que va a circular entre los que conforman:  
3 
Los que correspondan los servicios en los que se detectaron problemas dentro 
del manejo del control interno.  
 Clientes con saldo acreedor. 
 Clientes que tengan movimientos extraños en las cuentas.  
 Clientes con mayor saldo. 
4 
Por otro lado el propósito principal de enviar una carta a los clientes y socios 
de la cooperativa permitirá confirmar su respectiva cuenta y establecer 
información real y confiable. 
VALORACIÓN Y ANÁLISIS DE LA CARTERA DE CRÉDITO 
Para verificar la correcta valoración de las cuentas se realizan los siguientes 
procedimientos:  
1 
Asegurarse que el tratamiento contable que maneja la cooperativa sigan las 
normas de valoración de los Principios de Contabilidad Generalmente 
Aceptados. (PCGA) 
2 
Analizar las cuentas, en cuanto a su antigüedad y cobrabilidad, por la posible 
consideración como clientes de dudoso cobro.  
3 
Determinar los movimientos y razonabilidad de la cuenta, para insolvencias 





Elaborado por: SQEV Fecha: 27-02-2016 















DE CRÉDITO Y 
COBRANZA 
Recepción de cheques 
devueltos
INICIO
A-1-3FLUJOGRAMA DE CHEQUES 
PROTESTADOS
 
Los cheques protestados se dan debido a que los socios no disponen de fondos en la 
cuenta bancaria, como política de cobro para cheques devueltos por el banco deben 
recuperarse en un plazo no mayor de 15 días. 
 
 Recepción de los cheques devueltos en la caja, para entregar al departamento de 
cobranza. El departamento de cobranza contabiliza las notas de débito bancarias, 
para realizar el cobro respectivo. 
 Si no se recupera el valor del cheque más los gastos de comisiones bancarias se 
realiza el débito en caso de depósito a la vista o la cancelación de la póliza o se 










Tabla 19: Verificación del proceso de cheques protestados 
 
No. Descripción Si No Observación 
1 Recepción de cheques devueltos X   
2 Nota de debito X   
3 Cobranza pre jurídica X   
4 Cobranza Jurídica   X Se recuperó en la etapa 
pre jurídica 




Se pudo determinar que existe un proceso definido en el caso de los cheques 
protestados, de lo que se estableció su cumplimiento del 100% sin necesidad en el caso 






Elaborado por: SQEV Fecha: 03-03-2016 











AUDITORIA OPERACIONAL  
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZAS  
ANÁLISIS DE LA CARTERA DE CRÉDITO 
ANTIGÜEDAD CARTERA DE 1 A MÁS DE 360 DÍAS DEL AÑO 2014 
 
CARTERA VENCIDA AÑO 2014 






Cartera de Créditos de Consumo 
por Vencer 12.75% $ 2,724.78 0.59% 
1404 
Cartera de Créditos para la Micro 




Cartera de Créditos para Vivienda 
por Vencer 17.26% $ 20,398.34 4.41% 
1424 
Cartera de Créditos Comercial 
por Vencer 20.35% $ 24,812.22 5.36% 




Porcentaje de socios que no 
tienen créditos 29.83%   
PORCENTAJE TOTAL DE SOCIOS 100%   
1499 
Provisión para Créditos 
Incobrables  $  10,961.54  




Elaborado por: SQEV Fecha: 14-03-2016 









ANÁLISIS DE LA CARTERA DE CRÉDITO 
ANTIGÜEDAD CARTERA DE 1 A MÁS DE 360 DÍAS DEL AÑO 2014 







Del total de la muestra de socios que obtuvieron un crédito el 70% están por vencer con 
plazos que van de uno a más de 360 días, quedando el 30% de socios que todavía no 
han obtenido un crédito.  
 
Como podemos observar no existen créditos vencidos demostrando una adecuada 
aplicación del manual y políticas de crédito que dispone la cooperativa por tal motivo se 
han entregado créditos en ocasiones sin verificar la capacidad de pago y demás 
documentos presentados por el socio lo que no se garantiza la recuperación de los 
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ANÁLISIS DE LA CARTERA DE CRÉDITO 
ANTIGÜEDAD CARTERA DE 1 A MÁS DE 360 DÍAS DEL AÑO 2014 








Como se puede observar se han entregado créditos en mayor valor para la micro 
empresa por $ 414.588,08 que representa el 90%, seguido de crédito comercial por un 
valor de 24.812,22 que representa el 5%, luego vivienda con 20.398,34 con un 
porcentaje del 4% y finalmente de consumo por un valor de $2.724,78 y un porcentaje 
del 1%.  
 
La mayor concentración de créditos entregados está enfocado a la microempresa es 
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Tabla 20: Evaluación del desempeño del personal 
Nº NOMBRES Y APELLIDOS SI NO  
1 José Manuel 
Pandas hiña Ponina 
    
2 Carlos Alberto Tonelera Pilatuna     
3 Blanca Carolina Taquiza Cusan     
4 José Gabriel Quinqui tuna Sisa     
5 María Martha Pilatuna Capuz     
6 María Josefina 
Usarle Sisa 





El personal de la Cooperativa no se ha evaluado, en el cumplimiento de metas en base a 
la jornada laboral y la correcta aplicación de los procesos definidos en el manual de 
créditos, inclusive se pudo determinar que no se entregan incentivos, debido a que el 
encargado de la administración del área de créditos desconoce de los esfuerzos que 
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Tabla 21: Personal que cumple con el perfil para ejercer su cargo 
Nº NOMBRES Y APELLIDOS SI NO  
1 José Manuel 
Pandas hiña Ponina 
    
2 Carlos Alberto Tonelera Pilatuna     
3 Blanca Carolina Taquiza Cusan     
4 José Gabriel Quinqui tuna Sisa     
5 María Martha Pilatuna Capuz     
6 María Josefina 
Usarle Sisa 
    
 
Interpretación: 
El personal de la Cooperativa desconoce las funciones a ellos encomendadas y el 
procesos de contratación no fue acorde al perfil, generalmente los funcionarios con la 
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 𝑥 100 = 68.75% 
 
En lo referente al proceso se pudo determinar que tuvo una eficacia del 68.75%, que se 




Porcentaje de eficiencia en la colocación de créditos, recursos destinados para este fin 








 𝑥 100 = 108.41% 
 
En lo referente a los recursos destinados es emplearon mayores recursos pero no se 
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TÍTULO: INCENTIVO POR DESEMPEÑO DEL PERSONAL 
 
CONDICIÓN: 
El personal del departamento de crédito para cumplir 
con las metas propuestas por la gerencia, labora más de 
8 horas diarias sin ser recompensados por el trabajo 
extra realizado para la entrega de créditos.  
CRITERIO: 
Debe aplicar el art. 95 del Código de Trabajo Sueldo 
o salario y retribución accesoria.- “Para el pago de 
indemnizaciones a que tiene derecho el trabajador, se 
entiende como remuneración todo lo que el trabajador 
reciba en dinero, en servicios o en especies, inclusive lo 
que percibiere por trabajos extraordinarios y 
suplementarios, a destajo, comisiones, participación en 
beneficios, el aporte individual al Instituto Ecuatoriano 
de Seguridad Social cuando lo asume el empleador, o 
cualquier otra retribución que tenga carácter normal en 
la industria o servicio”. 
CAUSA: 
No se dispone de un sistema de control de asistencia que 
garantice el trabajo extra realizado por el personal. 
Únicamente se está enfocando al cumplimiento de las 
metas sin considerar la comisión y los beneficios 
adicionales que debe percibir el personal. 
EFECTO: 
El personal puede presentar un reclamo ante el 
ministerio de trabajo lo que puede ocasionar sanciones 
económicas para la cooperativa y para sus directivos. El 
personal puede renunciar en cualquier momento 
paralizando las actividades en relación a la entrega y 
recuperación de créditos. 
CONCLUSIONES: 
El personal del departamento de créditos y cobranzas labora más de las 8 
horas reglamentarias sin percibir ningún valor adicional por su trabajo, 
pese a que cumple con los objetivos y metas planteados por la cooperativa. 
RECOMENDACIONES: 
Gerencia: 
Para evitar ser sancionado o que las actividades para la entrega y 
recuperación de créditos se paralice es necesario que conjuntamente con el 
departamento de contabilidad apliquen las disposiciones contempladas en 
el código de trabajo cuando una persona labora más del tiempo establecido 
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TÍTULO: PERFIL PROFESIONAL 
 
CONDICIÓN: 
El personal que labora en el departamento de crédito y 
cobranza no cuenta con el perfil profesional para 
desempeñar el cargo asignado generando retraso en la 
entrega de créditos y desconfianza por parte de los 
socios. 
CRITERIO: 
Debe aplicar el principio de control interno. Selección 
de personal hábil y capacitado.- “La aplicación de 
este principio permite que cada puesto de trabajo 
disponga del personal idóneo, seleccionado bajo 
criterios técnicos que se relacionen con su 
especialización, el perfil del puesto y su respectiva 
jerarquía, así como dentro del marco legal 
correspondiente”. 
CAUSA: 
Ingreso de personal considerando el nivel de parentesco 
con socios y directivos sin considerar el perfil 
profesional.  
EFECTO: 
Duplicidad del trabajo, pérdida de tiempo, retraso en la 
entrega y recuperación de los créditos que puede llegar 
al incremento de la morosidad por parte de los socios 
generando iliquidez para nuevos créditos.  
CONCLUSIONES: 
El personal que ingresa a la institución no es sometida a un proceso de 
selección únicamente se valora el nivel de familiaridad con socios o 
directivos, sin considerar si por lo menos están capacitados y peor si 
cuentan con el perfil profesional acorde al puesto de trabajo. 
RECOMENDACIONES: 
Gerencia: 
Deberá coordinar con las unidades solicitantes, para que el proceso de 
selección sea el más adecuado a los intereses de la cooperativa, ya que de 
esto depende la eficiencia que tengan las operaciones de manera especial 
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TÍTULO: INFORMACIÓN FINANCIERA 
 
CONDICIÓN: 
La información financiera que elabora la 
cooperativa no se encuentra disponible en todo 
tiempo de manera especial cuando se necesita 
conocer la disponibilidad para la entrega de 
nuevos créditos a los socios y la toma de 
decisiones a tiempo. 
CRITERIO: 
Debe aplicar el principio de control interno. Uso 
de cuentas de control.- La apertura de los 
sistemas integrados de contabilidad, debe ser lo 
suficientemente amplia para facilitar el control de 
los distintos momentos de las operaciones, así 
como de aquellos datos que, por sus 
características, no formen parte del sistema en sí. 
De tal manera que le permita agrupar datos, 
integrar y consolidar la información según las 
necesidades de los ejecutivos y demás personas 
que necesitan de dicha información. Así como los 
organismos de control. 
CAUSA: 
Falta de personal en el departamento de 
contabilidad. 
El sistema no genera información de carácter 
inmediato sino únicamente de forma mensual. 
EFECTO: 
La cooperativa no puede planificar la entrega de 
nuevos créditos a los socios y por ende no llegar 
a los objetivos y metas propuestas inicialmente 
decayendo el margen de utilidad que permita 
cubrir sus gastos. 
CONCLUSIONES: 
El departamento de contabilidad no entrega oportunamente 
información financiera al departamento de crédito y cobranza para 
que este a su vez en base a esta pueda entregar nuevos créditos a los 
socios para generar un rendimiento económico para la cooperativa. 
RECOMENDACIONES: 
Gerencia: 
Implementar un nuevo sistema de contabilidad que garantice la 
disponibilidad de información financiera de forma inmediata como lo 
requieran las diferentes unidades de la cooperativa a fin de poder 
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TÍTULO: CAPACIDAD DE PAGO DEL DEUDOR Y GARANTE 
 
CONDICIÓN: 
Dentro del proceso de entrega de créditos no existe la fase 
de verificación y evaluación de la capacidad de pago tanto 
del deudor como del garante cuando están en la etapa de 
confirmación de la información solicitada, pese a esto se 
entregan los créditos solicitados.  
CRITERIO: 
Debe aplicar el Art. 12.- Políticas de administración de 
crédito, del Manual y políticas de crédito.- “La 
administración del crédito se sujetará a la siguiente 
política: Reputación y Activos del Socio.- es política de la 
Cooperativa, otorgar créditos solamente a clientes de 
buena reputación financieramente comprobados. Los 
socios deberán presentar referencias crediticias a fin de 
demostrar su calificación para recibir crédito, 
acompañados con información adicional sobre sus 
antecedentes para verificar su reputación. Los resultados 
de estas investigaciones deberán ser documentadas en la 
carpeta de crédito. La cantidad de información necesaria 
para demostrar la reputación de cada socio variará caso a 
caso según lo consideren el Auxiliar de crédito y los demás 
funcionarios que analicen el crédito. Sin embargo es 
obligatoria la historia crediticia de todos los socios”. 
CAUSA: 
Falta de personal para dar seguimiento a la información 
presentada por los socios. 
El socio mantiene algún lazo de amistad con los directivos. 
EFECTO: 
Incremento de la cartera vencida y disminución de la 
liquidez lo que limita a que otros socios también puedan 
acceder a un crédito generando desprestigio entre los socios 
y la comunidad. 
CONCLUSIONES: 
El personal del departamento de crédito no procede a la verificación de la 
capacidad de pago que tiene el socio y el garante cuando este está en el proceso 
de obtener un crédito por parte de la cooperativa y que se pueda determinar si 
está en capacidad de pagar o no el préstamo.   
RECOMENDACIONES: 
Departamento de crédito y cobranza: 
Cuando realice un proceso de otorgamiento de crédito a un socio se deberá de 
manera obligatoria verificar y evaluar la capacidad de pago del socio y de su 
garante a fin de garantizar la recuperación del crédito de manera directa y no 
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TÍTULO: DESTINO DEL CRÉDITO 
 
CONDICIÓN: 
El departamento de crédito y cobranzas no realiza la 
verificación respecto al destino que va a tener el 
crédito que permite identificar las fuentes de 
generación de ingresos para la persona que recibió el 
crédito y que este sea utilizado tal como lo especifica 
la solicitud.  
CRITERIO: 
Debe aplicar el Art. 12.- Políticas de administración 
de crédito, del Manual y políticas de crédito. 
Destino del Crédito.- “Todo crédito tendrá un 
objetivo específico expresado detalladamente. El 
solicitante deberá expresar el destino en la solicitud de 
crédito. Es responsabilidad del funcionario de crédito 
validar el objetivo del crédito solicitado y verificar que 
los recursos otorgados se utilicen para lograr dicho 
objetivo. El funcionario de crédito determinará si el 
crédito pretendido es para fines productivos, 
mejoramiento en la calidad de vida, hacia destinos de 
consumo y si será de probable beneficio para el 
prestatario”. 
CAUSA: 
Falta de personal para dar seguimiento al destino del 
dinero entregado al socio en calidad de préstamo. 
Desconocimiento del personal las disposiciones legales 
sobre el análisis, aprobación, evaluación, 
instrumentación y recuperación de los créditos. 
EFECTO: 
El socio sino utiliza el dinero para el fin que fue 
entregado por parte de la cooperativa este no podrá 
cancelar las cuotas mensuales y por ende puede caer en 
el proceso de morosidad que representa iliquidez para 
la entrega de nuevos créditos. 
CONCLUSIÓN: 
Se desconoce el destino del dinero entregado al socio por cuanto el 
personal de crédito no da seguimiento y verifica si dicho valor fue 
invertido de acuerdo como lo especifico en la solicitud de crédito por lo 
tanto no estará en la capacidad de cubrir su obligación con la cooperativa. 
RECOMENDACIÓN: 
Departamento de crédito y cobranza: 
Deberá designar a un oficial de crédito que realice la verificación de la 
correcta utilización del crédito recibido por parte de la cooperativa a fin 
de garantizar que el socio cuente con recursos y pueda cubrir sus 
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TÍTULO: CRÉDITOS POR VENCER 
 
CONDICIÓN: 
En el 2014 la Cartera De Créditos Para la Microempresa 
(1402), es del 90%, en referencia a las demás tipos de 
créditos, lo que significa que es el rubro de mayor 
importancia y solicitados por parte de los socios que 
todavía no se encuentran vencidos pero que hay que 
tomar las debidas precauciones para evitar su morosidad. 
CRITERIO: 
Debe aplicar el Art. 28.- Gestión del cobrador de 
crédito, del Manual y políticas de crédito.- “Créditos 
con problemas Potenciales (B).- Es un préstamo de 
riesgo satisfactorio aunque demuestra ciertas debilidades 
estructurales, o bien el prestatario sufre una tendencia 
financiera adversa temporal que hace que el préstamo 
sea solo marginalmente satisfactorio. Aunque cumple con 
el plan de pagos y sus garantías se encuentran vigentes, 
por varias ocasiones ha pedido renovación frecuente o el 
plan de pagos lo ha realizado con cierta morosidad dada 
su iliquidez temporal”. 
CAUSA: 
No se dispone de un corte de créditos de forma mensual a 
fin de conocer el monto de la cartera vencida o por 
vencer. 
No se analiza la antigüedad de los saldos y determinar la 
posible cartera vencida. 
EFECTO: 
La inobservancia del manual y políticas de crédito puede 
conllevar al refinanciamiento de la deuda y que en algún 
momento el socio ya no esté en capacidad de pago y que 
la cooperativa tenga que castigar esos créditos morosos. 
CONCLUSIONES: 
La cooperativa su crédito está enfocado a la microempresa descuidando los 
otros productos que puede ofrecer y entregar al socio si bien es cierto que 
la cartera genera un margen de utilidad pero cuando se encuentra vencida 
afectará a la rentabilidad de la cooperativa y por ende su economía.  
RECOMENDACIONES: 
Gerencia y Departamento de crédito y cobranza: 
Deberán redefinir el destino de los créditos a fin de poder entregar a los 
socios varios tipos de productos y que se dinamice la economía de la 
cooperativa, de esta manera se pueda llegar a otros segmentos de la 
población que no han sido tomados en cuenta para la entrega de créditos.  
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ALIANZA INDÍGENA 
LTDA. 
DIRECCIÓN  Av. 12 de Noviembre 16-41 entre Mera y Montalvo 








Cooperativa de Ahorro y Crédito “ALIANZA INDIGENA” Ltda. 
AUDITORIA OPERACIONAL 
DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA 
PROGRAMA DE AUDITORÍA 
 
 
OBJETIVO: Elaborar un informe de Auditoría Operacional con las respectivas 
conclusiones y recomendaciones que permita a los directivos y al personal del 
departamento de crédito y cobranzas incrementar y controlar la entrega y 
recuperación de créditos. 
No.- PROCEDIMIENTOS REF/PT ELABORADO POR FECHA 
1 
Elabore la carta de notificación 
de la lectura del borrador  
NLB 
 02/04/2016 




3 Realice el acta de lectura del 
Borrador del Informe 
ALBI    
           
10/04/2016 
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Oficio Circular Nº 001 
Ambato 02 de abril de 2016 
 
Ing. 
Pandas hiña Ponina José Manuel 
GERENTE GENERAL 
COAC “ALIANZA INDIGENA” LTDA.  
Presente 
 
De mi consideración: 
 
De conformidad con lo dispuesto en los artículos 29 del Reglamento de la Ley de 
Economía Popular y Solidaria  Aprobar o rechazar los estados financieros y los 
informes de los Consejos, Gerencia y de Auditoría Externa. El rechazo de los informes 
de gestión, implica automáticamente la remoción del directivo o directivos 
responsables, con el voto de más de la mitad de los integrantes de la asamblea se 
convoca a usted y por su digno intermedio a todo el personal a la conferencia final de 
comunicación de resultados mediante la lectura del borrador del informe de la 
“Auditoría Operacional a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alianza Indígena” Ltda., 
del Cantón Ambato, período del 01 de enero al 31 de diciembre del 2014”, realizado por 
Sincé Quinatoa Elvia Verónica mediante orden de trabajo Nº. 001 del 04 de enero de 
2016. 
 
La diligencia se llevará a cabo en la oficina de la Cooperativa Alianza Indígena Ltda., 
ubicada en la Av. 12 de Noviembre 16-41 entre Mera y Montalvo Provincia de 
Tungurahua, cantón Ambato, el día 02 de abril del presente año, a las 15H30. En caso 
de no poder asistir personalmente, agradeceré notificar por escrito, indicando los 
nombres, apellidos y número de cédula de ciudadanía de la persona que participará en 






Sincé Quinatoa Elvia Verónica                                    






                          ACTA No. 001  
 
ACTA DE CONFERENCIA FINAL DE COMUNICACIÓN DE RESULTADOS, 
DEL INFORME DE AUDITORÍA OPERACIONAL REALIZADO A LA 
COOPERTIVA “ALIANZA INDÍGENA LTDA”. DEL CANTÓN AMBATO, 
PROVINCIA DE TUNGURAHUA POR EL PERÍODO 2014.  
 
En la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, a los diez días del mes de abril del 
dos mil dieciséis, siendo a las 15:30 pm, suscrita por la señorita: Sincé Quinatoa Elvia 
Verónica se reúnen en la sede de la cooperativa, con la finalidad de dejar constancia en 
la presente Acta, la Comunicación de los Resultados obtenidos en el informe de la 
Auditoría Operacional, por el período 2014, el mismo que fue realizado conforme lo 
estipulado en el contrato de Auditoría y Orden de Trabajo. 
 
Se procede a dar lectura del borrador del informe y se analizan las deficiencias 
resultantes del examen y que están contempladas en conclusiones y recomendaciones. 
 
Para constancia suscriben la presente Acta por duplicado del mismo tenor, con la 
asistencia de las siguientes personas. 
Nº NOMBRES Y APELLIDOS CARGO C.I FIRMA
S 
1 José Manuel Pandashina Punina Gerente General 180310350-4  
2 Carlos Albertho Tenelema 
Pilamunga 
Asesor de crédito 180540953-7  
3 Blanca Karolina Toaquiza Chusin Atención al cliente 050331817-2  
4 José Gabriel Quinquituna Sisa Ejecutivo de crédito 180459477-6  
5 María Martha Pilamunga Capuz Recibidor pagador 180465300-2  
6 María Josefina Usulle Sisa Contadora 180345279-4  
 
Estableciendo un término de siete días con el fin de que las personas mencionadas en el 
informe presenten los justificativos de las observaciones.  
 
Luego de a ver procedido a dar lectura al borrador del informe y conocido el mismo por 
parte del personal, y siendo las 17h00 se da por clausurada la reunión de trabajo.  
 
  Ing. Pandashina Punina José Manuel                         Pilamunga Capuz María Martha 









La Auditoría Operacional a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena del 
Cantón Ambato, Período 2014, se efectuará en cumplimiento a la carta de presentación 
del 25 de noviembre de 2015 y de conformidad a la orden de trabajo Nº 001 del 04 de 
enero de 2016.   




Evaluar la gestión del departamento de Crédito y Cobranzas en lo referente al 
cumplimiento del proceso de la entrega, administración y recuperación de la cartera de 




 Evaluar cada uno de los procedimientos del Departamento de Crédito y Cobranzas. 
 Identificar deficiencias y oportunidades para mejorar y aumentar eficiencia, eficacia 
y economía en el manejo de los procesos de crédito.  
 Optimizar los ingresos 
 Reducir los costos y gastos 
 Mejorar los métodos operacionales para incrementar la rentabilidad o para 
minimizar perdidas 
 Determinar si se ha cumplido las políticas, los procedimientos y las prácticas de 
trabajo que permitan alcanzar el éxito planificado 
 Informar oportunamente los cambios que rentabilicen la operación. 
 Anticiparse en la formulación e implementación de los cambios que mejoren a la 




 Desarrollar recomendaciones para mejorar los procedimientos del departamento 
 
2. ALCANCE DE LA AUDITORÍA 
La auditoría operativa se realizará directamente al departamento de crédito y cobranza 
por el periodo 01 de enero al 31 de diciembre del 2014. 
 
3. BREVE DESCRIPCIÓN DE LA INSTITUCIÓN 
El 18 de Abril del 2011 el señor José Manuel Pandashina en calidad de coordinador del 
Departamento de Jóvenes conocedor de las necesidades de los habitantes cercanas  a las 
población de Pilahuin y Juan Benigno Vela se atreve manifestar de que con los mismos 
socios se puede iniciar una Pre Cooperativa con lo cual se puede brindar servicios 
adicionales en calidad crédito,  la misión que es acogida por los jóvenes y adultos, de 
igual forma la Señora Rosa Nancy Capuz Llambo manifiesta la oportunidad de empezar 
con una institución que bride servicios financieros que apoyen a los campesinos e 
indígenas del sector Rural de la Provincia de Tungurahua. Se designa al Ab. José 
Chimbo, funcionario de CODEMPE para legalizar la Organización y realizar los 
trámites a fin de alcanzar el proyecto. 
 
4. Disposiciones legales 
 
 Código Orgánico Monetario y Financiero, 
 Reglamento General de la Ley Orgánica de la Economía Popular y solidaria y del 
Sector Financiero y Solidario 
 Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento   
 Ley de Seguridad Social IESS  
 Código Laboral 


























































RESULTADO DE LA AUDITORÍA 
AUDITORÍA OPERACIONAL 
 
1. POLÍTICAS DE CRÉDITO 
 
Incumplimiento de las políticas de la cooperativa por parte del personal que labora en el 
departamento de crédito y cobranzas, esto se da por el desconocimiento del manual de 
políticas de crédito por cuanto no ha sido socializado ni informado al momento de 




DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZAS: 
Los empleados deben ser informados sobre las políticas de crédito emitidas por la 
cooperativa mediante reuniones de trabajo. 
  
2. FUNCIONES DEL PERSONAL 
 
Con frecuencia el personal que labora en el Departamento de Crédito y Cobranza 
realizan funciones que le corresponden al personal de Servicio al Cliente esto se da por 






Deberá contratar más personal de manera especial para la atención al cliente que es la 
primera fase para poder entregar un crédito al socio y por ende generar una utilidad que 









Los objetivos establecidos por la cooperativa no son difundidos a todo el personal por 






Mediante reuniones de trabajo se deberá informar al personal y al mismo tiempo que 




El Departamento de Crédito y Cobranza no capacita permanentemente al personal sobre 






Deberá diseñar un plan de capacitación a fin de dar a conocer al personal toda la 
normativa que rige a la cooperativa y que el personal conozca y pueda aplicar de 
manera eficaz en beneficio de la cooperativa.  
 
5. INDICADORES DE GESTIÓN 
 
La cooperativa no ha diseñado indicadores que sirvan de aporte para verificar el 
cumplimiento de metas y objetivos, y detectar falencias en la administración y control 










GERENCIA Y DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA: 
 
Deberán diseñar a fin de contar con indicadores de gestión para medir el nivel de 
cumplimiento de las metas y objetivos planteados por la cooperativa y del cumplimiento 
de sus funciones, y que estos sean aplicados de manera permanente. 
 
6. INCENTIVO POR DESEMPEÑO DEL PERSONAL  
 
El departamento de contabilidad no entrega oportunamente información financiera al 
departamento de crédito y cobranza para que este a su vez en base a esta pueda entregar 






Implementar un nuevo sistema de contabilidad que garantice la disponibilidad de 
información financiera de forma inmediata como lo requieran las diferentes unidades de 
la cooperativa a fin de poder continuar cumpliendo con su objetivo social y llegar a las 
metas propuestas. 
 
7. PERFIL PROFESIONAL 
 
El personal que ingresa a la institución no es sometida a un proceso de selección 
únicamente se valora el nivel de familiaridad con socios o directivos, sin considerar si 
por lo menos están capacitados y peor si cuentan con el perfil profesional acorde al 













Deberá coordinar con las unidades solicitantes, para que el proceso de selección sea el 
más adecuado a los intereses de la cooperativa, ya que de esto depende la eficiencia que 
tengan las operaciones de manera especial en el departamento de crédito y cobranza. 
 
8. INFORMACIÓN FINANCIERA 
 
El departamento de contabilidad no entrega oportunamente información financiera al 
departamento de crédito y cobranza para que este a su vez en base a esta pueda entregar 






Implementar un nuevo sistema de contabilidad que garantice la disponibilidad de 
información financiera de forma inmediata como lo requieran las diferentes unidades de 
la cooperativa a fin de poder continuar cumpliendo con su objetivo social y llegar a las 
metas propuestas. 
 
9. CAPACIDAD DE PAGO DEL DEUDOR Y GARANTE 
 
El personal del departamento de crédito no procede a la verificación de la capacidad de 
pago que tiene el socio y el garante cuando este está en el proceso de obtener un crédito 
por parte de la cooperativa y que se pueda determinar si está en capacidad de pagar o no 











DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA: 
 
Cuando realice un proceso de otorgamiento de crédito a un socio se deberá de manera 
obligatoria verificar y evaluar la capacidad de pago del socio y de su garante a fin de 
garantizar la recuperación del crédito de manera directa y no tenga que recurrir a 
aspectos legales para su cobro. 
 
10. DESTINO DEL CRÉDITO 
 
Se desconoce el destino del dinero entregado al socio por cuanto el personal de crédito 
no da seguimiento y verifica si dicho valor fue invertido de acuerdo como lo especifico 
en la solicitud de crédito por lo tanto no estará en la capacidad de cubrir su obligación 




DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA: 
 
Deberá designar a un oficial de crédito que realice la verificación de la correcta 
utilización del crédito recibido por parte de la cooperativa a fin de garantizar que el 
socio cuente con recursos y pueda cubrir sus obligaciones sin que pueda afectarse 
posteriormente a sus bienes personales. 
 
11. CRÉDITOS POR VENCER 
 
La cooperativa su crédito está enfocado a la microempresa descuidando los otros 
productos que puede ofrecer y entregar al socio si bien es cierto que la cartera genera un 
margen de utilidad pero cuando se encuentra vencida afectará a la rentabilidad de la 









GERENCIA Y DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZA: 
 
Deberán redefinir el destino de los créditos a fin de poder entregar a los socios varios 
tipos de productos y que se dinamice la economía de la cooperativa, de esta manera se 
pueda llegar a otros segmentos de la población que no han sido tomados en cuenta para 











































COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ALIANZA INDÍGENA 
LTDA. 
DIRECCIÓN  Av. 12 de Noviembre 16-41 entre Mera y Montalvo 















MATRIZ DE SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE RECOMENDACIONES 
 
Evaluación del Control Interno del Departamento de Crédito y Cobranzas, periodo comprendido entre 01 de Enero al 31 de Diciembre del 
2014.  
RECOMENDACIONES 




AL EXAMEN ESPECIAL 
Memorándum Responsables del 
Cumplimiento 
Los empleados deben ser informados sobre las políticas 
de crédito emitidas por la cooperativa mediante 
reuniones de trabajo. 
    
Deberá contratar más personal de manera especial para la 
atención al cliente que es la primera fase para poder entregar 
un crédito al socio y por ende generar una utilidad que vaya 
en beneficio de la cooperativa. 
    
Mediante reuniones de trabajo se deberá informar al 
personal y al mismo tiempo que estén involucrados y 
comprometidos con los objetivos planteados por la 
Cooperativa. 
    
Deberá diseñar un plan de capacitación a fin de dar a 
conocer al personal toda la normativa que rige a la 
cooperativa y que el personal conozca y pueda aplicar 
de manera eficaz en beneficio de la cooperativa.  
    
Deberán diseñar a fin de contar con indicadores de 
gestión para medir el nivel de cumplimiento de las 
metas y objetivos planteados por la cooperativa y del 
cumplimiento de sus funciones, y que estos sean 
aplicados de manera permanente. 
    
Elaborado por: SQEV Fecha: 22-04-2016 









MATRIZ DE SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE RECOMENDACIONES 
Evaluación del Control Interno del Departamento de Crédito y Cobranzas, periodo comprendido entre 01 de Enero al 31 de Diciembre del 
2014.  
RECOMENDACIONES 




AL EXAMEN ESPECIAL 
Memorándum Responsables del 
Cumplimiento 
Implementar un nuevo sistema de contabilidad que 
garantice la disponibilidad de información financiera de 
forma inmediata como lo requieran las diferentes 
unidades de la cooperativa a fin de poder continuar 
cumpliendo con su objetivo social y llegar a las metas 
propuestas. 
    
Deberá coordinar con las unidades solicitantes, para que 
el proceso de selección sea el más adecuado a los 
intereses de la cooperativa, ya que de esto depende la 
eficiencia que tengan las operaciones de manera 
especial en el departamento de crédito y cobranza. 
    
Implementar un nuevo sistema de contabilidad que 
garantice la disponibilidad de información financiera de 
forma inmediata como lo requieran las diferentes 
unidades de la cooperativa a fin de poder continuar 
cumpliendo con su objetivo social y llegar a las metas 
propuestas. 






Elaborado por: SQEV Fecha: 22-04-2016 






Elaborado por: SQEV Fecha: 22-04-2016 
Supervisado por:  CMEV-RCAP Fecha: 25-04-2016 
MATRIZ DE SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE RECOMENDACIONES 
 
Evaluación del Control Interno del Departamento de Crédito y Cobranzas, periodo comprendido entre 01 de Enero al 31 de Diciembre del 
2014.  
RECOMENDACIONES 




AL EXAMEN ESPECIAL 
Memorándum Responsables del 
Cumplimiento 
Cuando realice un proceso de otorgamiento de crédito a 
un socio se deberá de manera obligatoria verificar y 
evaluar la capacidad de pago del socio y de su garante a 
fin de garantizar la recuperación del crédito de manera 
directa y no tenga que recurrir a aspectos legales para su 
cobro. 
    
Deberá designar a un oficial de crédito que realice la 
verificación de la correcta utilización del crédito 
recibido por parte de la cooperativa a fin de garantizar 
que el socio cuente con recursos y pueda cubrir sus 
obligaciones sin que pueda afectarse posteriormente a 
sus bienes personales. 
    
Deberán redefinir el destino de los créditos a fin de 
poder entregar a los socios varios tipos de productos y 
que se dinamice la economía de la cooperativa, de esta 
manera se pueda llegar a otros segmentos de la 
población que no han sido tomados en cuenta para la 
entrega de créditos. 








 Mediante la realización de la Auditoría Operativa a la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito “alianza Indígena Ltda.” del cantón Ambato provincia de Tungurahua, 
periodo 2014; se determinó que la misma no ha socializado el Manual de Procesos 
para entrega, recuperación y administración de la cartera de crédito oficial y 
autorizado por parte de la asamblea general de representantes.  
 Se determinó que la cooperativa no cuenta con una matriz para la identificación y un 
plan para la mitigación de los riesgos tanto internos como externos que puedan 
afectar a la consecución de los objetivos de la cooperativa. No se efectúan 
evaluaciones periódicas al personal que permitan medir el grado de desempeño para 
identificar las falencias.  
 Como resultado de la Auditoría Operativa se emite un informe final que contiene las 
conclusiones y recomendaciones dirigidas a las autoridades y que contribuirán como 
una herramienta para la toma correcta de decisiones, y así mejorar el manejo de la 

























 Capacitar al personal sobre el Manual de Procesos, coordinando con el 
departamento de crédito y cobranza para recoger observaciones que permitan 
construir de forma más eficaz los procedimientos que se incluirán en un manual para 
identificar esto permitirá establecer las áreas críticas y mejorar eficiente y eficaz los 
procesos operativos en la entrega y recuperación de los créditos por parte de la 
cooperativa. 
 Elaborar un plan de capacitaciones de manera técnica y objetiva que atienda las 
necesidades y requerimientos de cada una de las áreas administrativas y operativas 
de la cooperativa a fin de contribuir al mejoramiento de los conocimientos y 
habilidades del talento humano, así como al desarrollo de la entidad. Contar con 
personal que cumpla con el perfil profesional acorde al puesto de trabajo. 
 Diseñar e implementar una matriz de riesgos que permita identificar los factores 
internos y externos que pueden afectar a la cooperativa y de manera especial al 
departamento de crédito y cobranza y desarrollar estrategias para controlar o 
eliminar los riesgos. Así como aplicar el manual de políticas y crédito y verificar la 
capacidad de pago y el destino del dinero entregado. 
 La Cooperativa analizará las conclusiones y recomendaciones expuestas en el 
informe final de auditoría operativa, y tomar las acciones correctivas pertinentes 
para el mejoramiento de las áreas críticas determinadas en el análisis del 
departamento de crédito y cobranza, y así contribuir al cumplimiento de las metas y 
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ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO FACULTAD DE 
ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
 
CUESTIONARIO PARA EL GERENTE, JEFE DE CRÉDITO Y CONTADORA 




Objetivo: “AUDITORÍA OPERACIONAL A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 
CRÉDITO ALIANZA INDÍGENA LTDA. DEL CANTÓN AMBATO” PERIODO DEL 





 Lea detenidamente las preguntas  
 Conteste las preguntas de acuerdo a su criterio  
 Responder todas las preguntas  
 
  
1. ¿Se ha realizado una Auditoría Operacional al departamento de crédito y 
cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda.?  
 
Si  (…) 
No   (…) 
 
2. ¿Cree usted que el departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito Alianza Indígena realiza sus funciones de manera eficiente? 
Si  (…) 





3. ¿El departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Alianza Indígena Ltda., cuenta con un manual de funciones? 
Si  (…) 
No   (…) 
 
4. ¿Con que frecuencia se da seguimiento a los créditos otorgados y cartera 
vencida? 
Mensual   (…) 
Trimestral   (…) 
Semestral   (…) 
 
5. ¿Considera usted que se deban mejorar las políticas y procedimientos de 
cobranza? 
Si  (…) 
No   (…) 
 
6. ¿El índice de liquidez de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena 
Ltda., es? 
 
Excelente  (…...) 
Bueno  (…...) 
Malo  (…...) 
 
7. ¿Cree usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., 
cuenta con información oportuna para la toma de decisiones? 
Siempre  (…) 
A veces  (…) 








8. ¿Al realizar una auditoría operacional se podrá identificar las falencias existidas 
en el departamento de gestión de crédito y cobranza? 
Si  (…) 
No   (…) 
 
9. ¿La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., realiza 
capacitaciones al personal del departamento de Crédito y cobranza? 
Siempre  (…) 
A veces  (…) 
Nunca   (…) 
 
10. ¿La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza Indígena Ltda., realiza una 
evaluación del desempeño al personal del departamento de crédito y cobranza? 
 
Siempre  (…) 
A veces  (…) 
Nunca   (…) 
 
11. ¿El departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Alianza Indígena Ltda., se encuentra estable? 
Si  (…) 
No   (…) 
 






























































































































































































































































ANEXO Nº  19: Estado de resultados 
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